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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se llevo a cabo en la barberia Shoo’s Barber Shop, la cual brinda los servicios
de corte de cabello para hombres en el canton de Alajuelita provincia de San José, es un
establecimiento comercial con una amplia trayectoria en el sector barberia, cuenta con una variedad
de servicios enfocados en el cuido personal masculino, como corte de cabello, delineado de cejas,

delineado de barba, aplicacion de ceras para remover bellos en oido y orejas.

Como parte del esfuerzo de la alta direccion, en busqueda de fortalecer asi como brindar un servicio
Optimo a sus clientes y en dar solucién a la probleméatica o problema presente actualmente, se
plantea el disefio de un sistema de gestidn de operaciones para la barberia Shoo’s Barber Shop, con
el fin de reducir la fuga de clientes presente actualmente, de forma integral y sistemética en los
procesos de barberia.

Bajo esta consigna, se realiza un analisis de los procesos actuales de barberia, mediante un
diagrama de flujo del proceso y un SIPOC, con el fin de identificar los procesos que agregan valor
al resultado final. Continuando con el andlisis de la capacidad actual de la barberia y su Throughput
teorico, asi como la demanda actual, todo anterior, orientado a identificar la relacion que existe

entre los procesos y la fuga o pérdida de clientes presentes en la barberia.

Continuando con la linea de investigacion y descripcion del problema, se realiza un analisis de la
persecucion del cliente mediante el uso de un diagrama QFD Yy una encuesta enfocada a determinar
las falencias percibidas por los clientes. En otra perspectiva, desde un enfoque estratégico, se
analiza la estrategia empresarial adoptada por la barberia mediante un FODA. También se hace
una verificacion del cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en la empresa, con el fin de

determinar sus estandares de calidad, tomando como referencia la norma.

Se realiza el analisis de las consecuencias, cuantificando las quejas y el impacto subyacente a estas,
también se cuantifica el impacto econdmico que representa para la barberia la fuga de clientes e
ingresos no percibidos por esta problematica. Para identificar las causas que originan la fuga de
clientes, se emplean 3 herramientas en orden sistematico: diagrama de Pareto, diagrama de
Ishikawa y 5 porque, todas enfocadas a identificar la raiz del problema, es decir, la fuga o pérdida

de clientes en la barberia.

Se brinda una solucién integrar, que contempla, la implementacion de un sistema de citas, mediante

el uso de una pagina web, que supla las necesidades y requerimientos especificas de la barberia y
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de forma paralela el disefio de fichas de procedimiento, politicas y objetivos de calidad, y el manual
de calidad con base en la norma 1SO 9001:2015 con matrices complementarias para la ejecucion
efectiva de los requerimientos de cada apartado.

Para finalizar este proyecto, se realiza el analisis econdmico que se necesita en la fase de disefio
del sistema de gestion de operaciones, seguido del cronograma de actividades para establecer el
plan de implementacién, con tiempos especificos para cada actividad en un orden l6gico de
acciones, finalmente, se hace mencién de conclusiones y recomendaciones que se desprenden de

la totalidad del proyecto.
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CAPITULO | INTRODUCCION

La ingenieria industrial, desde sus inicios enfocados en la optimizacion de procesos productivos en
la manufactura, ha experimentado una notable evolucion, su campo de accion se ha expandido al
sector de servicio, buscando mejorar la experiencia del cliente y optimizar procesos en diversas
organizaciones. La adaptabilidad de sus herramientas y metodologias permite que tanto grandes
empresas con estructuras complejas como pequefios negocios, como una barberia, puedan

beneficiarse de la ingenieria industrial para mejorar sus procesos y la satisfaccion del cliente.

El aumento vertiginoso de comercios que brinda el servicio de cortes de cabello para hombres, ha
generado que las exigencias de los clientes aumenten, lo que a su vez obliga a estos
establecimientos en mejorar el servicio que se ofrece, para poder competir y mantenerse en el
mercado, barberia Shoo’s Barber Shop, no estd exento a estos cambios, ni al embate de la

competitividad del mercando.

Se plantea disefiar un sistema de gestion de operaciones en la barberia Shoo’s Barber Shop,
tomando en cuenta desde la recepcidn del cliente hasta el cobro final, se analizaran los procesos
involucrados por los que debe de pasar el cliente para obtener el servicio, el fin es identificar las
debilidades del sistema actual para con esto definir las mejoras que se pueden implementar con
herramientas innovadoras y tecnoldgicas, asi mismo se realizara un estudio de la capacidad actual

de servicio con respecto a la demanda.

La importancia de este proyecto radica, en la necesidad de brindar un servicio ordenado, fluido y
eficiente, el cual pueda cumplir con las expectativas de los clientes en tiempo y forma, el contar
con un servicio eficiente se traduce en una mejor experiencia para los clientes, que a su vez genera
fidelidad y recomendaciones, también el contar con datos precisos y actualizados permite al

propietario tomar decisiones mas informadas del negocio.

Este proyecto se enmarca en la linea de investigacion disefio, desarrollo o mejoramiento de
sistemas productivos o de servicio, lo que permitira el poder utilizar las herramientas y
metodologias de la ingenieria industrial para identificar y mejorar los procesos asi como
procedimientos, a su vez se basa en el area de conocimiento de gestion de operaciones la cual se
enfoca en la planeacion, organizacion, direccion y control de proceso que permiten a una

organizacion alcanzar sus objetivos, el cual es la finalidad de este proyecto.
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Este proyecto se divide en seis capitulos, el primer capitulo contiene una introduccion que consiste
en la importancia del proyecto para la barberia, también se incluyen generalidades de la empresa
donde esta ubicada la empresa, a que se dedica y los servicios que se ofrecen, se aborda el
planteamiento del problema con una descripcion, se incluyen los objetivos tanto general como
especificos los cuales generarian una solucién al problema, se incluye una justificacion del
proyecto su importancia y relevancia, también antecedentes que se tomaran como referencia para

este proyecto y las proyecciones que se tienen contempladas al finalizar.

En el segundo capitulo de este proyecto se plantea el marco metodoldgico, que incluye conceptos
generales como, definiciones relacionadas con el tema, conceptos propios de la Industria
indicadores relacionados con el tema, herramientas para la recoleccion de datos, estadistica,
herramientas para describir el problema, herramientas para medir las consecuencias, herramientas
para Analizar las Causas, herramientas para el disefio, herramientas para el control de la

Implementacion del disefio.

El tercer capitulo presenta el marco metodoldgico que corresponde a la parte de enfoque, alcance,
disefio, variables, muestra, instrumentos recoleccion de datos, método de analisis, cronograma, en
el cuarto capitulo se desarrolla el andlisis de la situacion actual con los puntos, descripcion del
Problema, medicidn de las Consecuencias, analisis de las Causas, en el quinto capitulo se realiza
el disefio, donde se plantea el disefio sistema a implementar, el analisis econdmico y el plan de
implementacion propuesto y por Ultimo se plantea el capitulo seis donde se brinda conclusiones

que llegaron a identificar este proyecto asi como recomendaciones.
Generalidades De La Empresa

Shoo's Barber Shop es un establecimiento comercial dedicado a brindar el servicio de corte de
cabello par hombres, se encuentra ubicada 50 metros norte de Dekra en la Aurora de Alajuelita,
actualmente cuenta con tres colaboradores o barberos en este caso, cabe mencionar que el
propietario de la barberia aparte de desempefiar funciones administrativas, también cumple

funciones de barbero, cubre libres y ausencia de barberos.

La barberia ofrece una amplia variedad de servicios para el cuidado personal de hombres, dentro
de los servicios que brindan estan, corte clasico, corte moderno, delineado y perfilado de barba,

delineado de cejas, aplicacion de mascarilla contra puntos negros, aplicacion de cera para retiro de
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bello en nariz y oreja, cabe mencionar que todos los barberos estan capacitados para realizar estas

labores, a continuacion una descripcidn en qué consiste estos servicios.

Corte clasico: en este tipo de servicio, como su palabra lo menciona, el acabado final es clasico, el
cual consiste en un corte utilizando tijeras para obtener como resultado una longitud més larga del
cabello, el contorno del corte se les da una forma cuadrada, especificamente en la zona de patillas
y parte baja del cuello. Este atemporal se caracteriza por su elegancia y versatilidad, adaptandose
a diferentes tipos de cabello y rostro, es una opcion ideal para personas que buscan un estilo pulcro

y profesional.

Corte moderno: son cortes actuales, donde se realiza una degradacién de cabellos hasta brindar un
efecto de sombra, normalmente es un corte afeitado, se utiliza principalmente una maquina
recortadora de cabello y un acabado final con tijera. Este estilo vanguardista se caracteriza por su
dinamismo y adaptabilidad, permitiendo una gran variedad de peinados y estilos, es una opcion

ideal para hombres que buscan una imagen fresca y actual.

Delineado y perfilado de barba: esto consiste en retirar el bello de los extremos de la barba, se
utiliza una navaja para afeitar y una maquina recortadora de cabello para reducir el largo de la
barba de acuerdo con requerimiento del cliente. Un delineado y perfilado de barba bien ejecutado
puede cambiar por completo la imagen del hombre; ademas, este servicio ayuda a mantener la

barba saludable y delineada, evitando que se vea descuidad o desarreglada.

Delineado de cejas: con el uso de una navaja de afeitar se retira el exceso de cabello en cejas, unas
cejas delineadas enmarcan el rostro y resaltan la mirada, aportando equilibrio y armonia al
conjunto. El delineado de cejas no solo se trata de eliminar el vello no deseado, sino también darle
forma y estructura, adaptandose a las caracteristicas individuales de cada persona, un delineado de

barba pueda ser un complemento perfecto para un corte de cabello y un arreglo de barba impecable.

Aplicacion de mascarilla para el retiro de puntos negros: primero se aplica en las areas donde se
aplicara la mascarilla una crema de removedor de grasa y suciedad para piel, se espera un tiempo
prudencial de acuerdo a especificaciones del producto, se procede a retirar con una toalla himeda,
se aplica la mascarilla de removedor de puntos negros, se brinda un tiempo prudencial segun las

especificaciones del producto y se retira, al finalizar se aplica una crema hidratante para piel.

Aplicacidn de cera para eliminar el de cabello de nariz y oreja: con un hisopo, se aplica cera en

areas donde va a eliminar el cabello, se espera tiempo prudencial de acuerdo con especificaciones
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del producto, se retira el producto. Es importante seguir las indicaciones del fabricante al pie de la
letra para evitar quemaduras o irritacion de la piel, se recomienda realizar una prueba de

sensibilidad en una pequefa area antes de aplicar la cera en zonas mas extensas.
Historia de la empresa

El establecimiento comercial Shoo’s Barber Shop es un referente, con una sélida trayectoria en la
zona de la Aurora Alajuelita, tiene 14 afios de ofrecer el servicio de corte de cabello para hombre,
fue la primera barberia en este sector del canton de Alajuelita, tuvo su apertura el 5 de marzo del
2010, ha mantenido su ubicacion hasta la actualidad, 50 metros norte Dekra Aurora de Alajuelita.
Inicialmente, el local comercial contaba con un barbero que era el propietario, en un espacio
relativamente pequefio de 2 metros cuadrados. Con el paso de los afios, aument el nimero de
colaboradores (barberos) a 3, llegando a ampliar el local comercial a 8 metros cuadrados, con 4

espacios de trabajo.
Misién
Ofrecer servicios de barberia de alta calidad, con profesionales altamente calificados para realizar

todo tipo de corte de cabello, como cortes clasicos y modernos, en un ambiente seguro y amigable.
Vision
Ser un referente en la industria de la barberia por nuestra creatividad, profesionalismos y

satisfaccion de nuestros clientes.
Estructura organizacional

Shoo’s Barber Shop es un establecimiento comercial pequefio en espacio fisico y personal, pero
con una gran cartera de clientes, por su alta experiencia. Su estructura organizacional esta integrada
por el duefio y tres colaboradores (barberos), las funciones del duefio van mas alla de acciones
administrativas ya que también realiza labores de barbero en dias especificos de mayor demanda y
cubre los libres de los barberos, las funciones de los barberos es realizar todos los servicios que se
ofrecen en barberia, también labores de limpieza de sus respectiva area de trabajo y barberia en
general. A continuacién en la Figura 1 Organigrama Shoo’s Barber Shop se muestra con mayor

detalle la estructura organizacional.

Figura 1 Organigrama Shoo’s Barber Shop
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Propietario

Barbero 1 Barbero 2 Barbero 3

Nota: Shoo’s Barber Shop

El organigrama de la barberia muestra una estructura jerarquica simple y directa, donde el
propietario se encuentra en la cima, liderando y supervisando el negocio, ademas, como se
menciona, también funge como barbero, cubre libres y ausencias, debajo de él, se encuentran los
barberos, quienes se encargan de atender a los clientes, realizar cortes de cabello y otros servicios.
El propietario tiene la autoridad sobre las decisiones y gestion del personal; esta estructura facilita

la comunicacion y toma de decisiones.
Planteamiento del Problema

A continuacion se describe una serie de situaciones las cuales enfrenta la barberia Shoo’s Barber
Shop, eso representa pérdidas econdmicas y de reputacion para el establecimiento comercial, un
creciente aumento de la acometividad del mercado, su gran cantidad de oferta y una alta demanda
de clientes, obliga a esta barberia a tomar acciones para mitigar las implicaciones que conllevan

esta serie de situaciones.

La barberia cuenta con una gran trayectoria la cual ha mantenido gracias a tener personal capacitado
para realizar todos los servicios que se frecen en este establecimiento comercial, cuenta con una
amplia cartera de clientes, no obstante presenta una serie de problemas, que ha trascendido a malos
comentarios, pérdida de clientes y estancamiento en la cartera de clientes, lo cual no es viable para
el crecimiento de un establecimiento comercial, a continuacion se describen los problemas actuales

que presenta la barberia.

Larga espera de clientes para ser atendidos, donde la espera en algunos casos es de una hora hasta
tres, lo que genera molestia de clientes y desesperacion, se presenta que clientes se retiren y acudan
a otra barberia para obtener el servicio y este no regresa en su siguiente corte de cabello. Esto no
solo afecta la satisfaccidn del cliente, sino que también dafia la reputacion del establecimiento y

genera pérdida de ingresos a largo plazo.
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Se presenta que cada barbero utiliza su numero privado para agendar sus citas con clientes
especificos, pero no establece horario prudente para cada cliente, no se le indica al propietario la
cantidad de clientes que tiene en agenda durante el dia y no brinda un seguimiento de citas donde
le indique al cliente su proximidad a ser atendido, se presenta que el cliente llega a la hora
establecida por el barbero y no es atendido.

Los barberos no son amables ni atentos con los clientes, ni se esfuerzan para crear una experiencia
positiva, generando insatisfaccion y comentarios negativos para la barberia, lo que repercute en
una mala reputacion afectando directamente en la percepcion de otros clientes con respecto al
servicio que se brinda. Es fundamental recordar que la amabilidad y la atencién al cliente son

elementos claves para el éxito de cualquier negocio, especialmente en el sector servicio.

Los baberos no saben el orden en el que se debe realizar los servicios que se ofrecen en la barberia
desde la llegada de clientes hasta el cobro final, el resultado final del servicio por la experiencia de
cada barbero es adecuado, cada barbero realiza de acuerdo a su conocimiento todos los servicios
de la barberia, pero de manera desordenada sin un orden logico de acciones, es contraproducente

dado que el resultado final es 6ptimo, pero no se refleja de forma profesional.

Estaciones de trabajo con material ajeno al establecido, desorden de herramientas utilizadas para
los cortes de cabellos, navajillas ya utilizadas en las estaciones de trabajo, exceso de cabellos en
estaciones y piso, repercute en mala imagen y riesgo para los clientes. Ademas de la mala
impresion, estas condiciones pueden generar accidentes y propagacion de bacterias, afectando la

salud y seguridad de los clientes.

En un mundo competitivo las barberias se enfrentan a grandes desafios para mantener su
rentabilidad y una clientela fiel, mas alla de la habilidad de los barberos, el contar con un sistema
de gestion de operaciones eficiente juega un papel crucial para el éxito de estos negocios y mitigar
los diferentes problemas, la optimizacion de procesos y la atencidn al cliente son elementos claves
para garantizar la satisfaccion y lealtad de clientes, tomando en consideracion los problemas que
enfrenta la barberia mencionados anteriormente se desprende la pregunta problema de este

proyecto.

¢Cdmo disefiar un sistema de gestion de operaciones en la barberia Shoo’s Barber Shop que ayude

a reducir la fuga de clientes? Este sistema debe de ser capaz de optimizar los procesos claves,
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identificando los puntos criticos y &reas de mejora, debe considerar las particularidades del negocio

y los desafios que enfrenta.
Objetivos

A continuacion se presenta el objetivo general y objetivos especificos, los cuales seran la referencia
para el desarrollo y alcanzar las metas del proyecto, estos brindaran una vision clara de lo que se
busca alcanzar y mejorar en el establecimiento comercial Shoo’s Barber Shop. Los objetivos que
se plantean en un proyecto, son la base fundamental para lograr atacar los problemas y dar respuesta
a la pregunta de investigacion.

Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion de operaciones en la barberia Shoo’s Barber Shop, mediante la
aplicacion de herramientas y metodologias de Ingenieria Industrial.

Objetivos especificos
Describir el problema actual de fuga de clientes en la barberia Shoo’s Barber Shop.
Medir las consecuencias de la fuga de clientes para la barberia Shoo’s Barber Shop.
Analizar las causas que originan la fuga de clientes en la barberia Shoo’s Barber Shop.
Desarrollar el disefio del sistema de gestion de operaciones para la barberia Shoo’s Barber Shop.
Establecer los mecanismos de control para la implementacion del disefio.

Justificacion

El sector de las barberias ha experimentado un crecimiento significativo en los ultimos afios, esto
debido al incremento de la demanda del cuidado personal de hombres, en un contexto competitivo,
Shoo's Barber Shop enfrenta grandes desafios para mantener y aumentar su cartera de clientes. La
fuga de clientes es un problema critico que afecta la rentabilidad y sostenibilidad del negocio,
implementar un sistema de gestion de operaciones proporciona un marco conceptual para abordar

el problema de fuga de clientes.

La implementacion de un sistema de gestion de operaciones (SGO) tiene gran relevancia practica,
ya que puede generar beneficios tangibles para el negocio, la fuga de clientes representa perdida

directa de ingresos, al implementar el sistema se espera mejorar la calidad del servicio, la gestion
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de citas y fidelizacion de clientes con el fin de mitigar la fuga de clientes, lo que se traducira en

retencion de cliente, por lo tanto, un incremento en los ingresos.

El SGO permitiria monitorear y controlar la calidad del servicio en tiempo real lo que ayudara a
identificar y corregir problemas de manera oportuna tanto en los procesos como el desempefio del
personal, la toma de decisiones con datos asertivos en tiempo real agiliza la toma de decisiones
oportunas y eficientes, aumentando la satisfaccion de cliente y reduciendo la probabilidad que se

marchen.

Implementando el SGO en la barberia brindara una uniformidad en la calidad de servicios, el contar
con procesos estandarizados, en la atencion de clientes desde la llegada hasta el cobro final,
permite que los barberos ofrezcan el mismo nivel de servicio, esto genera confianza en los clientes,
ya que podra saber qué esperar en cada visita. Transmite una imagen de profesionalismo y
organizacion, los clientes perciben que la barberia se preocupa por la calidad vy eficiencia en los
servicios, mejorando la imagen de la marca y reputacion, convirtiéndose en un referente en el

mercado.

Se alcanzara una reduccion de tiempo de espera para ser atendidos, la implementacion del SGO
permitira una fluidez en el servicio estableciendo un sistema de gestion de citas, con la
incorporacion de una herramienta tecnologia (Software) que se adapte a la naturaleza de negocio,
permitira una reduccion significativa en la espera de clientes para ser atendido aumentando un por

consiguiente satisfaccion.

Por otra parte, el disefio de un sistema de gestion de operaciones tendria un impacto social
significativo mas alla de beneficio para la barberia, si no que al mejorar la calidad del servicio y
satisfaccion de clientes, elevara los estandares de la industria de las barberias, ademas, al optimizar
los procesos internos, se generan oportunidades de empleo y se promovera el desarrollo econémico

local.

En conclusion el implementar un sistema de gestion de operaciones en la barberia Shoo’s Barber
Shop se presenta como una solucion estratégica para abordar y mitigar la problematica de fuga de
clientes, lo cual reflejara un aumento de ingresos y un fortalecimiento de la marca y reputacion de
la barberia elevando los estandares de la industria, reafirmando la relevancia crear un SGO en la

barberia como herramienta para el éxito y sostenibilidad en el competitivo mercado actual.

Antecedentes
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A continuacion se plantean los antecedentes, donde, en orden de antigliedad, se describen tesis y
articulos cientificos que permitiran tener una perspectiva del uso de herramientas y metodologias

utilizadas en ingenieria industrial y su uso en diferentes areas de aplicacion.
Avrticulos cientificos

Contreras et al (2017) en su articulo titulado disefio de un modelo predictivo de fuga de clientes
utilizando arboles de decisién, publicado en la revista Ingenieria Industrial, en el cual se analizan
las variables que interceden en la fuga de clientes, la recoleccién de dados se realiza mediante el
analisis del comportamiento historico del afio 2012 y el afio 2013, se realiza un pronostico
mediante un arbol de decision que utiliza algoritmo de particién, con la finalidad de aplicar nuevas
técnicas de comprension y aplicacion de mineria de datos, también utiliza la herramienta de

simulacion para la eleccion del modelo que presente un menor error de analisis.

Los resultados obtenidos en este articulo se mencionan a continuacion en terminos porcentuales,
el fin tener una referencia numeérica del uso de la herramienta, el 13,1% de clientes solicita la
cancelacion de su servicio, el 5,1% son transferidos al area de atencion, el 8% restante no es
transferido al area mencionada. De esta cantidad, 2,5% el 2,5% abandona por morosidad, el 5,1%

por estado de cuenta y el 7,6% abandona decision propia.

Herrera (2018) en su articulo titulado mejora en la eficiencia y ambiente de trabajo en Texgrop
S.A, publicado en la revista Ingenieria industrial, mediante el uso de la herramienta de los seis
pasos de mejora continua buscd optimizar la eficiencia operativa y el ambiente de trabajo, la
recoleccion de datos se realizd con recopilacion de datos en sitio por medio de una hoja de
verificacion con los problemas recurrentes en la empresa, se tomo como referencia cinco meses de

forma aleatoria.

Se utilizaron herramientas como un diagrama de Ishikawa para identificar la posible causa raiz del
problema, en el analisis de datos y priorizar acciones, se utilizé diagramas de Pareto. Para obtener
el resultado, se realizd una matriz de decision donde se asignd una tabla de calificacion de alto 6
puntos, medios 4 puntos y bajo 2 puntos, con la finalidad de identificar cual propuesta de solucion
permitiria aumentar la eficiencia operativa y ambiente de trabajo, dando como resultado que la

mejor alternativa es la implementacion de las 5s con un puntaje de 6 puntos.

Torres et al (2018) en su articulo percepcion de la calidad del ser vicio en un centro de atencién

primaria de salud de Chile, publicado en la revista Ingenieria Industrial, la recoleccion de datos se
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realizé mediante una encuesta en los afios 2014, 2015 y 2016, el objetivo del articulo fue cuantificar
la percepcion y la satisfaccion de clientes, dividiéndolo en tres segmentos, persona menores de 19
afios segmento s1, personas de entre 20 y 44 afios segmento s2, iguales 0 mayores a 45 afos

segmento s3, que recibieron atencion médica en un centro de salud.

Se utilizaron herramientas estadisticas tanto para la delimitacion muestral asi como el analisis de
datos. Los resultados obtenidos, el segmento s3 presentaron un nivel de satisfaccion mayor respecto
del segmento s1 y s2, este hallazgo sugiere que el segmento s3 podria estar respondiendo de manera
mas efectiva a las estrategias implementadas o que las necesidades o expectativas siendo satisfecha

en mayor medida en comparacion con el segmento s1y s2.

Lizarbe (2020) en su articulo titulado como metodologia aplicada a la mejora de procesos
utilizando herramientas de innovacion, publicada en la revista Ingenieria Industrial, describe una
técnica para el uso de herramientas innovadoras, la cual consta de 6 pasos, identificacion del o de
los procesos a innovar, identificacion de oportunidades de mejora-usuarios del proceso, definicion
del problema-cliente (interno y externo), ideando la solucién, prototipar la propuesta de solucion,
implementacion de la solucion. Involucra a colaboradores de las organizaciones en procesos que

no esten alcanzando los objetivos estratégicos.

Se realiz6 una recoleccion de datos por medio de entrevistas a miembros de la empresa y el uso de
historicos. Se utilizd la herramienta de mapa de empatia para identificar las necesidades de los
clientes externos e internos de la empresa, su perspectiva en diferentes areas de procesos relevantes.
Como resultado se refleja un aumento significativo en la optimizacion de los procesos y aumento

en la productividad, no se describe porcentualmente estas mejoras.

Mathey (2020) en su articulo titulado ;Como generar crecimiento rentable en pymes de ingenieria?
Analisis a través de un estudio de caso, publicado en la revista Ingenieria Industrial, explica que
acciones una empresa mediana puede realizar mediante ingenieria industrial para generar
crecimiento de manera rentable, para la recoleccidn de datos se utilizé entrevistas, historicos, juicio

de expertos.

Se utiliz6 el diagrama de Ishikawa con el fin de identificar la falta de crecimiento de las pymes y
una matriz de formalidad en gestion financiera versus para analizar y optimizar la relacion entre
gestion financiera y desarrollo comercial de la empresa. Como resultado se describe una serie de

pasos para el crecimiento de la pyme, no asi, de manera porcentual los beneficios a obtener, dentro
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de los pasos se destacan, mejora en la gestion de procesos, enfoque del gerente en los proyectos

que generan mayores ingresos, el incremento de personal de ventas.
Tesis

Lobo y Rold&n (2018) en su tesis titulada, disefio de un sistema de gestion de operaciones para un
taller de enderezado y pintura, para optar por el grado de licenciatura en ingenieria industrial en la
Universidad de Costa Rica, realizo un analisis de los procesos que interacttan en el enderezado de
y pintura de los vehiculos, la recoleccién de dados se realiza en sitio con listas de chequeo y hoja
de recoleccion de datos, la metodologia en este proyecto es la de Lean Manufacturing, utiliz6
herramientas como SIPOC para identificar los requerimientos de cada proceso, desde la entrada

hasta la salida, se utiliz6 5W-2H para identificar la percepcion del sistema de informacion actual.

Otras herramientas utilizadas, diagrama de Ishikawa, AMEF, MPS, MRP y diagrama de Gantt el
cual se utilizo para definir el cronograma de implementacion. Se obtiene como resultado una
mejora de un 9% en el costo de mano de obra, un cumplimiento de 97,3 % para el proceso de
enderezado y pintura, un cumplimiento en desarme de 91,8 %, un cumplimiento en el detallado de

90,3%, el pago de horas extras tiene una disminucion de 47 %.

Garay (2018) en su tesis titulada, propuesta de disefio de los proceso, procedimientos y
requerimientos del sistema de lavado de vehiculos en la empresa lava car DyK, para optar por el
grado de licenciatura bachillerato en ingenieria industrial en la Universidad Internacional de las
Américas, se realiza en este proyecto una estructuracion, disefio y desarrollo de los procedimientos
del lavado automotriz, la recoleccion de datos se realizd mediante una encuesta con la finalidad de
identificar las necesidades y requerimientos del sistema de lavado, conocer la voz del cliente y

definir alternativas del disefio de los procedimientos y procesos.

Se utilizé software de disefio asistido por computadora (AutoCAD) para plantear el disefio 6ptimo
del lavacar, sus estaciones de trabajo y secuencia de procesos, se obtuvo como resultado en este
proyecto que el 73,70% de encuestados prefiere visitar un lavacar y un 26,3% prefiere el lavado de
automoviles en casa, los encuestados estan dispuestos a esperar de entre 30 a 45 minutos por el
lavado y la capacidad del sistema es de 96 servicios sencillos 0 completos y 7 servicios extras

diarios.

Duran y Espitia (2020) en su tesis titulada sistema de informacion para la gestion de tiempos en las

barberias, para optar por el grado de licenciatura en ingenieria de sistemas en la Universidad
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Distrital Francisco José de Caldas, plantea disefiar un sistema de informacion creando una pégina
web esto con el fin de lograr un sistema de gestion de citas 6ptimo para reservar citas, se utiliza la
metodologia &gil para desarrollar su tema, se implementd la herramienta scrum para generar
entregables por seccidn de avance y revision, para delimitar los entregables se utiliz6 el diagrama
de Gantt. Se obtuvo como resultado del proyecto una pagina web fécil de usar para clientes.

Crisanto (2021) en su tesis titulada gestion de la calidad y competitividad en las MIPE rubro
barberia de la av. Ramon Castilla-Castilla, para optar por el grado de bachillerato en ciencias
administrativas en la Universidad Catolica los Angeles Chimbote, realiza un analisis para
identificar como es la calidad de los servicios y la percepcion de clientes, se analiza la acometividad
comparando dos barberias, para la recoleccion de datos se utilizaron encuestas. Los resultados
obtenidos de este proyecto, el 100% de clientes recibieron una buena atencidn al ingresar, 50% en

comparierismo entre barberos, 100% de clientes se inclind por una barberia de mejor servicio.

Sequeira (2024) en su tesis titulada disefio de proceso de venta, instalacion y postventa para mejorar
los servicios de atencion de la empresa llantas 4x4 y mas para optar el grado de bachillerato en
ingenieria industrial en la Universidad Internacional de las Américas, el proyecto se enfoca en
redisefiar y optimizar los procesos claves de la empresa, con la recopilacion de datos sobre la

eficiencia actual.

Para la recoleccion de datos se utilizo entrevista, cuestionarios e historicos de la empresa, se empled
un diagrama de Ishikawa para definir las variables que ocasionan la falta de procesos claros dentro
de la empresa, utilizé los 5 porqueés para identificar la causa raiz del problema, se usé el diagrama
de Pareto para identificar productos con una mayor demanda y se implement6 un diagrama de
Gantt. Como hallazgos, se identifico que la venta de llantas es la que tiene una mayor demanda,
falta de un proceso de venta y postventa. Aunado a lo anterior, no se cuenta con indicadores de

satisfaccion de cliente, lo que reduce la toma de decisiones.
Proyecciones

Se proyecta que al implementar un sistema de gestion de operaciones (SGO) en la barberia Shop
Barber shop motivada por la problematica de fuga de clientes y la necesidad de optimizar la gestion
de negocios, genere una reduccién significativa en la problematica de fuga de clientes y las
variables que motivan esta problematica, permitiendo una mejora en la rentabilidad y sostenibilidad

del negocio. Se proyecta que la implementacion del SGO proporcione herramientas de control y
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seguimiento de las operaciones que permitan monitorear el desempefio del personal y eficiencia de

los procesos. A continuacion se describen las proyecciones del proyecto.

Retencidn de clientes: se espera una retencion de clientes de un 75 %, a través de la mejora en la
calidad del servicio, mas una gestion de citas eficiente, reflejandose en un aumento en la cartera de
clientes, mejorando la experiencia y la calidad constante del servicio. Se toma en consideracion
que un porcentaje de clientes no volveria a la barberia por decision propia, ajena a los servicios que

se ofrecen en la barberia.

Reduccion de tiempos de espera: se estima una reduccion de un 85%, gracias a la implementacién
de un sistema de gestidn de citas eficiente y la optimizacidn de los procesos internos, esto mejoraria
la experiencia y satisfaccion de clientes. Un sistema de gestion de citas permitiria que los clientes
vean en tiempo real el turno que les corresponde ser atendidos, facilitando que puedan realizar otras
actividades a espera de su turno y un proceso eficiente generaria una fluidez en la atencion de los

clientes.

Mejora en la satisfaccion del cliente: se espera una satisfaccion de clientes de un 90%, como
resultado de la mejora en la calidad del servicio, reduccion de tiempos de espera y atencion
personalizada. La mejora de la calidad del servicio, a través de la capacitacion del personal y
estandarizacion de los procesos, garantiza que los clientes reciban un servicio de alta calidad en
cada visita. La reduccion de tiempos de espera y atencion personalizada hara que los clientes se

sientan valorados y apreciados.

Aumento en la eficiencia operativa: se proyecta una eficiencia operativa de un 85%, mediante la
estandarizacion de procesos y la mejora en la toma de decisiones, generando un aumento en la
productividad del personal, erradicando tareas innecesarias 0 redundantes, lo que se traduce en
mayor eficiencia de trabajo. La mejora en la toma de decisiones, a través de la disponibilidad de
informacion precisa y oportuna, permitird tomar acciones acertadas optimizando la gestion de

negocios.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta el marco tedrico que sustenta la investigacion sobre el disefio de gestion
de operaciones para la barberia Shoo’s Barber Shop. Se abordan conceptos claves y teorias
relevantes para el estudio que sirven como base para el analisis y la interpretacion de los resultados,
ademas, brinda la base teorica del proyecto, proporcionando al lector una guia clara en la

comprension del tema.
Conceptos Generales

En esta seccion del marco tedrico, se describen los conceptos generales que ofrecerdn una
comprension técnica del trabajo. Estos conceptos, extraidos de diversas disciplinas y campos de
estudio, convergen para ofrecer una vision holistica del problema que se aborda, al establecer un
entendimiento claro los conceptos esenciales, se sientan la base para un analisis rigoroso y una

interpretacion precisa de los hallazgos que emergeran del estudio.
Definiciones relacionadas al tema TFG

Para tener una perspectiva mas detallada del concepto gestion de operaciones, es necesario dividirlo
por partes, abarcando de lo mas simple hasta lo mas complejo, una de las definiciones que se deben
de tener presentes es que la de sistema, donde de acuerdo con Gomez y Brito (2020) menciona que

se debe de entender como:

Un todo que lo componen muchas partes, en el cual parte contribuye al propésito
del sistema, pero en la que ninguna parte por si sola puede lograr dicho propdsito,
aungue cada una de las partes tenga su propio propdsito de forma interdependiente.
Es posible comprender como encaja en cada parte en el sistema, pero no

entenderemos el sistema si solo identificamos las partes de forma aislada (p. 10)

Otra de las definiciones es la de gestion que segin Gémez y Brito (2020) son “los resultados
obtenidos, mediante la utilizazion de unos recursos, en busca de nos objetivos, pasando de una
situacion A a otra final B que se espera que sea la mejor” (pag. 10) Lo anterior busca no solo
alcanzar las metas, si no también generar un cambio positivo en cualquier area que se aplique como

en el area de servicio.

Ahora bien teniendo en consideracidn los conceptos anteriores y desde una perspectiva de servicio

segun Castillo y Espinoza (2018) gestion de operaciones es “la coordinacion sistematica de los
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procesos organizacionales para convertir la necesidad de un cliente en una solucion integral que
tenga la calidad que el cliente espera” (p. 11). Este enfoque garantiza la satisfaccion del cliente y

la eficiencia de los procesos.

Otro de los conceptos importantes del tema relacionado con este proyecto asi como a la gestion de
operaciones es el concepto de procesos donde segun Castillo y Espinoza (2018) se define como
“un sistema de trasformacion capaz de convertir insumos de diferentes tipos en bienes y servicios”
(p- 21). De la definicion anterior se desprenden los enfoques de componentes de la funcion de

operaciones, especificamente, funcional o el de procesos.

Segun Castillo y Espinoza (2018) el enfoque funcional “centra su atencion en la distribucién
jerarquica de las tareas, por lo que la empresa funciona verticalmente. Con ello se dificulta la
interaccion departamental y el contacto con los clientes tanto internos como externos” (p. 22). A
pesar de las criticas que ha recibido, el enfoque funcional sigue siendo una estructura

organizacional comdn en la actualidad.

Por otra parte, el mismo, menciona que la gestion por proceso es “un enfoque dirigido a mejorar la
eficiencia y la eficacia de la empresa, marcada en la actualidad pro el gran dinamismo del mercado
y por las nuevas tecnologias” (Castillo y Espinoza, 2018, p. 22). Es una tendencia que el uso de
gestion por proceso, las tecnologias son muy dindmicas y la competitividad de los mercados atn

mas.

Otro aspecto importante de entender es el tema de productividad el cual como se menciona en el
libro, que tiene “que ver con los resultados que se obtienen en un proceso o un sistema en funcién
de los recursos empleado, por lo que, en general, se mide por los conscientes formados por los
resultados logrados y los recursos empleados” (Gutiérrez, 2020, p. 23). Cabe mencionar que la

definicidn anterior se puede ver a través de la eficiencia y eficacia.
Otra de las definiciones importantes es el de calidad y de acuerdo con el texto se entiendo como:

La satisfaccion de las necesidades del cliente. Hoy en dia quienes compran un
producto o reciben un servicio estan suficientemente informados sobre lo que se
ofrece y estan protegidos por la ley en beneficio del consumidor, el cliente da por
hecho que los productos tienen una calidad minima aceptable, que el producto o
servicio que adquieren funciona apropiadamente para lo que fue disefiado (Gémez
y Brito, 2020, p. 16).
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Para finalizar la contruccion tedrica de las definiciones relacionada con el tema, no se puede obviar
la capacidad productiva que segun Castillo y Espinoza (2018) menciona que “se reconoce como la
maxima cantidad de productos o servicio que una unidad productiva puede rendir en una

determinada cantidad de tiempo (p. 63).
Conceptos propios de la Industria

La industria en la cual se enmarca este proyecto es la industria de servicios, dada sus caracteristicas,
las cuales, de acuerdo con Castillo y Espinoza (2018) indican lo siguiente:

e Un servicio intangible, aunque pueda contener elementos tangibles por si
mismos.

e La propiedad no se traslada cuando se adquiera

e No existe antes ni despues de la compra.

e Produccién, consumo Yy, en muchas ocasiones, el pago ocurre
simultaneamente.

e No puede transportarse aunque puede transportarse sus productos

e Generalmente precisa de un contacto directo entre cliente y proveedor.

e Su consumidor toma parte en el proceso e incluso puede realizar una parte
del mismo (pp. 29-30).

Continuando con el hilo de ideas, para ofrecer y brindar los servicios se necesita de personal

humano, el cual se tiene elementos determinantes, en el texto se indica:

Para todo proceso de agregacion de valor: el talento humano, sin hombres no hay
procesos por muy avanzada que sea la tecnologia es el trabajo humano su creados.
El conocimiento de los hombres es, por tanto, el factor determinante del éxito de
cualquier proceso. Ese conocimiento se manifiesta en competencias definidas, como
las capacidades que las personas poseen para desempefiar una funcién productiva
en escenarios laborales, al usar diferentes recursos bajo ciertas condiciones, que

aseguren la calidad en el logro de los resultados (Castillo y Espinoza, 2018, p. 14).
Se mencionan caracteristas 0 componentes de los trabajadores, estos se dividen en tres, en el texto
indica:

Lo que se sabe (referido a las destrezas y habilidades relacionas con el contenido de
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la tarea en general, el saber), lo que se sabe hacer (referido al desempefio en un
entorno laboral especifico, el saber hacer) y el llamado saber estar referido a los
aspectos méas avanzados (motivacion, sentido de pertenencia, iniciattiva, auto

diciplina) (Castillo y Espinoza, 2018, p. 14).

Una de las partes importantes de un servicio es el grado de satisfaccion, esto es fundamental para
la rentabilidad y cumplimiento de las metas de las empresas y de acuerdo con Bercian et al. (2016)
la satisfacion del cliente es la “percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos” (p. 70). Cabe resaltar que esta percepcion puede estar influenciada por diversos
aspectos, el mantener el nivel alto de satisfacion representa tiene influencia directa en la

rentabilidad y competitividad de las empresas.

Segun Gutiérrez (2020) indica que “la satisfaccion del cliente se desprende de una serie de
relaciones de causas y efecto”(p. 50) en una imagen con todas las variables que influyen es la
satisfaccion del cliente, también brinda una explicacion de sus partes. En la siguiente Figura 2

Modelo del indice (ACSI) de satisfaccion del cliente se muestra de manera visual.

Figura 2 Modelo del indice (ACSI) de satisfaccion del cliente
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Nota: Humberto Gutiérrez Pulido, libro Calidad y Productividad

La figura anterior explica de manera sencilla cdmo se relacionan las causas, a continuacion se

describe de forma sencilla:

En el modelo, los impulsadores de la satisfaccién de los clientes estan al lado
izquierdo las expectativas del cliente, la calidad percibida y el valor percibido, la
satisfaccion del cliente (ACSI) esta en el centro y los resultados de satisfaccion del

cliente estan al lado derecho (quejas del cliente y la lealtad del cliente). La lealtad
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del cliente es el componente critico del modelo, ya que es usado en decisiones de

indole econdémico, tanto como puede ser el precio de sus acciones (Gutiérrez, 2020,

p. 50).

Cada uno de los puntos indicados anteriormente es influyente en la satisfaccion del cliente, de

acuerdo con Gutiérrez (2020) la definicién de cada uno es:

Expectativa del cliente: medida anticipada y progresiva del cliente sobre la
calidad de los productos o servicios en una empresa.

Calidad percibida: medida de evaluacién del cliente a través de la
experiencia del consumo reciente de la calidad de productos o servicios de
una empresa.

Valor percibido: medida de la calidad en relacion con el precio pagado.
Quejas del cliente: reclamo que un cliente hace a una empresa por su
satisfaccion en la calidad de uno de los productos o servicios dentro de un
cierto periodo.

Lealtad del cliente: combinacion de la probabilidad, manifestada por el
cliente, de que vuelva a comprar al mismo proveedor en el futuro y la
posibilidad de adquirir productos o servicios de la empresa considerando

diferentes niveles de precios ( p. 50).

Indicadores relacionados con el tema

Se menciona en el texto, la relevancia del uso de indicadores en la experiencia de cliente, se

menciona que:

En el campo de la CX, y dado que es necesario cuantificar para poder utilizar estas

técnicas, surge la duda de cudl es el indicador numérico mas apropiado para

cuantificar la experiencia. Si bien mas extendido es el indice de Recomendacion
Neta (NPS) (Gonzéles, 2015, p. 141).

En la siguiente Figura 3 se muestra la ecuacion indice de Recomendacion Neta (NPS).

Figura 3 Ecuacion NPS

NPS: % de promotores. % de detractores
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Nota: Yader Coronado Arbizu, basado en libro experiencia de cliente de Marcos Gonzales.

La importancia del uso del NPS segun Gonzales (2015) hace mencion “que nuestros clientes nos
recomienden a sus amistades, a sus familiares, es fundamental en la concepcion y la CEM. Es el

punto crucial porque concentra todo lo que significa la CX” (p. 141)

Otro de los indicadores esenciales en la experiencia de clientes es el porcentaje de satisfaccion del

cliente, en la siguiente Figura 4 se muestra el Indice de satisfaccion del cliente (CSAT)

Figura 4 indice CSAT

tuma de las puntuaciones

CSAT (promedio)=

Taral de valaracionss chienidas

Mumers de valoraciones goosiiyas
CSAT (porcentaje)= x 100
Total de valoraciones obtenidas

Nota: Google web
De acuerdo con Gonzéles, (2015) menciona que la satisfacion del cliente es:

Un requisito indispensable para ganarse un lugar en su mente y por ende en el
mercado. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha constituido
en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion,

finanzas, recursos humanos) de una empresa exitosa (pp. 141-142).

Herramientas para la recoleccion de datos

En este proyecto, debido a sus caracteristicas, las herramientas a utilizar es la aplicacion de una
encuesta que, de acuerdo con Font y Posadas (2016) indica que, una encuesta es “es una
herramienta para obtener informacidén de manera sistematica acerca de una poblacion determinada,

a partir de las respuestas que proporciona una pequena parte de los individuos” (p. 14).

De acuerdo con Font y Posadas (2016), el primer paso es elegir la metodologia a utilizar para el

disefio de la encuesta se debe ir respondiendo a las siguientes preguntas:

¢Qué? La respuesta a esta pregunta determinara el objetivo de la investigacion, el

tema sobre el que quiero.

¢Quién? donde para llevar a cabo una encuesta tiene que ver con la poblacién de
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que estamos interesados en conocer esa informacion.

¢Cuanto? En un mundo ideal con recursos ilimitados, la eleccion del disefio de la
encuesta dependeria exclusivamente a las respuestas dadas a las preguntas (pp. 82-
84).

En la Figura 5 se muestra un ejemplo de preguntas abiertas.

Figura 5 ejemplo preguntas abiertas

P.3 sCuantas horas ha dormido esta noche?

P.5 Sin pensarselo mucho, jpodria decirme DOS palabras o adjetivos que se le
ocurran para definir a un toxicdmano?

NS, i 98
MG, 99
P.7 LCual es, a su juicio, el principal problema que existe actualmente en Espana?

&Y el segundo? JY el tercero?

Nota Libro manual de trabajo de campo en las ecuestas

En el texto se menciona una serie de lineamientos para la eleccion de preguntas, estas se deben de

tomar como referencia en su ejecucion, se indica que:

La division mas importante respecto al tipo de preguntas en encuestas
estandarizadas considera la libertad de respuesta del entrevistado, siendo posible
diferenciar entre preguntas abiertas y cerradas. Las preguntas abiertas no presentan
ninguna alternativa de respuesta y el entrevistador puede responder libremente lo
que desea, sin acogerse a un conjunto de respuesta especificadas de antemano. En
las preguntas abiertas el entrevistado responde con su propio vocabulario y el
entrevistador debe recoger la informacion obtenida y como es formulada por el
entrevistado; puesto que lo que dice adquiere la misma importancia que cémo lo
dice (Diaz, 2016, p. 118)

Otra de las herramientas en la recoleccion de datos es la entrevista libre que segun Gillet y Seno

(2015) menciona que “las entrevistas cara a cara, semidescriptivas, se realizan a unos 15 clientes
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objetivo, permitiran elaborar el diagrama de expectativas y hacer la voz del cliente penetre en toda

la empresa”(p. 118).

De acuerdo con Gillet y Seno (2015) una entrevista libre se debe de realizar mediante una serie de

pasos, los cuales son:

e Elegir unas 15 personas que formen parte del objetivo estratégico.

e Utilizar las técnicas de la entrevista semidescriptiva; plantear preguntas
abiertas valiéndose de la intuicion para realizarlas. El objetivo es reunir
informacidn para relacionada con las palabras y expresiones del cliente que
caracterizan sus expectativas en cuanto al conjunto de etapas de su
trayectoria.

e Analizar los informes del conjunto de las entrevistas para traducir la voz del

cliente a expectativas(p. 119).
Estadistica

Para empezar con esta seccion primero se debe de entender queé es estadistica segun Posada (2016)
indica que “es preciso mencionar que su Objetivo es recopilar informacion de orden cualitativo o
cuantitativo, perteneciente a individuos, grupos, hechos o fendmenos, y deducir a partir del analisis

de los datos respuestas a interrogantes o proyectos futuros” (p. 13).

La estadistica tiene dos categorias la estadistica descriptiva, la cual, de acuerdo con el texto “esta
orientada a la presentacion de los datos mediante tablas y graficos que permiten resumir o describir
el comportamiento del mismo, sin realizar inferencia sobre ellos debido a que son obtenidos de una

parte de la poblacion” (Posada, 2016, p. 14).

La segunda categoria es la estadistica inferencial, la cual, segun Posada (2016) esta “se deriva de
la muestra de mediciones u observaciones gque se han hecho a una parte respectiva de la poblacion,

por lo cual busca establecer generalidades para la poblacion a partir de los datos obtenidos” (p. 14).

Puntos relevantes mencionados en el parrafo anterior, los cuales se deben de tener presentes
poblacion y muestra, las anteriores definiciones son importantes en la recoleccion de datos y

andlisis. Se define como poblacion en el texto de la siguiente forma:

Es un conjunto de elementos a los cuales se le estudian algunas carateristicas

comunes; por ejemplo, los docentes de una institucion educativa, las empresas de
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un sector productivo, los barrios de una ciudad, los articulos vendidos en un

supermercado, entre otros (Posada, 2016, p. 14).

Aunado a la definicion anterior, segiin Posada (2016) menciona que la poblacion puede ser finita
o infinita, donde indica:

Se estima que una poblacion es finita cuando el nimero de elementos que la integran
es conocido por el investigador; tal es el caso de los barrios de una ciudad, los
docentes de una universidad, los operarios de una industria, etc., mientras que para
la poblacidn infinita no se conoce el nimero de elementos, ya se a porque es muy
grande o porque sé sabe que existe, pero no se conoce el tamafio, por ejemplo; los
lanzamientos de un dado, el nimero de veces que una persona puede pasar por un
sitio y demas (p, 15).

Por su parte, en el texto indica que la muestra “se define como un conjunto de elementos
seleccionados adecuadamente que pertenecen a una poblacion determinada, o sea que es parte de
la poblacion” (Posada, 2016, p. 15). Cabe mencionar que existen diferentes tipos de muestras como
muestreo aleatorio simple, muestreo aleatorio sistematico, muestreo aleatorio estratificado y

muestreo aleatorio por conglomerado.
Frecuencia absoluta
A continuacidn, en la Figura 6 se muestra la ecuacion de frecuencia absoluta.

Figura 6 Ecuacion frecuencia absoluta

K
Z n =X, +5+..4%,=X

i=l

Nota: Yader Coronado Arbizu, basado en el libro Elementos béasicos de estadistca descriptiva
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De acuerdo con la figura anterior, el texto indica que “se denomina frecuencia absoluta (ni) a la
cantidad de veces que se presenta el valor xi de la variable x en la muestra o poblacién” (Posada,
2016, p. 45).

Frecuencia relativa
A continuacion, en la Figura 7 se muestra la formula de la frecuencia relativa.

Figura 7 Formula frecuencia relativa

H.
h =—2*%100
n
Donde n es el total de datos.

Nota: libro Elementos basicos de estadistica descriptiva

De acuerdo con Posada (2016) la frecuencia relativa (hi) “se define como el porcentaje de
frecuencia absoluta en relacion al total de datos de muestra (n). Se obtiene con el coeficiente entre

la frecuencia absoluta y el total de datos” (p. 45).
Frecuencia acumulada absoluta

Para tener una perspectiva visual de la formula, se muestra a continuacion en la Figura 8 Ecuacion

frecuencia acumulada absoluta.

Figura 8 Ecuacion frecuencia acumulada absoluta

N. =Zf:nk
k=1

Nota: libro Elementos basicos de estadistica descriptiva

El texto indica que “la frecuencia absoluta acumulada (N;) para el valor x; de una variable X es la
adicion de las frecuencias absolutas nj hasta alcanzar la totalidad de los datos” (Posada, 2016, p.
46).

Frecuencia relativa acumulada

A continuacion se muestra en la ecuacion de la frecuencia relativa acumulada en la Figura 9
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Figura 9 Ecuacion frecuencia relativa acumulada
;
H =) h,
k=1

Nota: libro Elementos bésicos de estadistica descriptiva

De acuerdo con Posada (2016) indica que “ la frecuencia acumulada Hi para un valor x; de una
variable X es la adicionde las frecuencias relativas hi hasta alcanzar la totalidad de los datos(p.
47).

Varianza poblacional
Se muestra en la siguiente Figura 10 la ecuacion de la varianza poblacional.

Figura 10 Ecuacion de la Varianza poblacional

a_z _ Z('xf _ﬂ).?
N

Nota: Libro elementos basicos de estadistica descriptiva para el analisis de datos

En el texto se indica que ‘el promedio de las desviaciones elevadas al cuadrado se denomina
varianza poblacional y se representa con la letra del alfabeto griego sigma (82). Para una poblacion

con total de datos N y promedio p” (Posada, 2016, p. 63).
Media aritmética
A continuacion, en la Figura 11 se muestra la ecuacion de la media aritmética.

Figura 11 Ecuacion media aritmética

X=d

n
Donde
Y :media aritmética de la muestra

e

: total de datos de la muestra
i : dato de la variable

n
X,
"
> x: suma de todos los valores de la muestra
=1

i



39

Nota: Libro elementos basicos de estadistica descriptiva para el analisis de datos

En la figura anterior se expone de manera visual la ecuacion de la media aritmética, el texto
menciona que representa “el promedio del conjunto de datos de una muestra. Su célculo se realiza
con la suma de los datos, dividiendo entre el nimero de datos que compone la muestra” (Posada,
2016, p. 73).

Herramientas para Describir el Problema

En esta seccion se mostraran herramientas de ingenieria industrial, las cuales permitirdn describir
el problema al cual se busca solucidn en este proyecto. Estas herramientas permitiran identificar
las causas, efectos y alcances del problema, utilizar estas herramientas de manera sistematica ofrece
una vision clara y detallada para la identificacion de oportunidades de mejora y desarrollo de

estrategias de solucion innovadoras.
Diagrama de flujo

Segun Carballo et al (2023) un diagrama de flujo es “un resumen pictérico (algoritmo grafico) que
representa graficamente las actividades, decisiones y flujos (movimientos de informacion vy
materiales que forman un proceso desde su inicio hasta su finalizacion” (p. 52). A continuacion se

muestra en la Figura 12 Diagrama de flujo.

Figura 12 Diagrama de flujo

(A) Deagrama de flujo vertical (B) Dnagrama de flujo honzontal
de funciones cruradas

Fumcion A

4
Q—. Funcion B
i
)
P
+
O

Funcion
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Nota: libro ingenieria industrial y de sistemas, adaptado de Plazas (2017)

De acuerdo con Carballo et al (2023) hace una descripcion de las figuras antes mostradas donde

indica:
Un diagrama de flujo que se estructura horizontal, también conocido como diagrama
de flujo de funciones cruzadas, muestra los agentes (personas o funciones que se
involucran en el proceso) a la izquierda de la imagen, y crean unos carriles donde se
ubican las actividades que corresponden a cada agente; las actividades se pueden
ordenar de arriba abajo o de izquierda a derecha. Por su parte, el diagrama vertical
es un flujograma lineal que no hace mencién de los agentes que intervienen, ni las
actividades aparecen secuenciadas una detras de la otra; y aunque su construccion

es mas sencilla, aportan menos informacion que el flujograma de funciones cruzadas
(p. 52).

En la siguiente Figura 13 se muestra la simbologia representativa que se utiliza en un diagrama de

flujo.

Figura 13 Simbolos diagrama de flujo

{hvalos para establecer ¢l micio v el fin del diagrama.

Actividades Rectanguios para indicar actividades.

Kombos para mostrar decisiones que se toman en ciertas actividades

{preguntas).
Oiros Circulos que establecen otros procesos relacionados con el descnto en el
procesos | diagrama

Flechas que conectan todo lo antenior para representar el flujo en las
E—
Flujos actividades del proceso

Nota: Libro ingenieria industrial y de sistemas
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En la figura anterior se hace una descripcion de los simbolos utilizados en un diagrama de flujos

con su descripcidn respectiva, los simbolos utilizados son 6valos, rectangulos, rombos, circulos y

flechas, cabe mencionar que tanto al inicio como al final del diagrama de flujo se utilizan 6valos.

Segun Carballo et at (2023) los pasos para realizar un diagrama de flujo se dividen en cuatro, los

cuales se mencionan a continuacion:

Diagrama de Pareto

Entender la organizacion y sus procesos. Esto se realiza a partir de
informacion que se obtiene con base en documentos disponibles o
entrevistas estructuradas realizadas a las personas que laboran en la empresa,
o0 de una investigacién referencial (cuando la empresa es de nueva creacion).
En caso de realizar una entrevista, se recomienda hacer una guia de
preguntas para lograr la recopilacion de toda la informacion que se considere
necesaria para entender la operacion de la organizacion.

Establecer los limites del proceso. Se tiene que establecer el inicio y el fin
del proceso para acotar su alcance, ligandolo al resto de los procesos de la
organizacion que se tienen definidos.

Definir las cuatro fases del PHVA parar el proceso. Considerando la
conceptualizacion de un proceso, se deberan plantear un primer nivel de
PHVA para el proceso bajo estudio. Para ello se puede apoyar en las
respuestas a las preguntas planteadas.

Dibujar el diagrama. Siguiendo la l6gica de las actividades que se realizan
en el proceso identificadas con anterioridad, y usando un software
especializado que incluya la simbologia apropiada para elaborar diagramas
de flujo, se dibuja el diagrama utilizando los simbolos explicados
anteriormente: rectangulos, rombos, Ovalos y, en su caso, circulos,

conectados con flechas (pp. 53-55).

Segun Carballo et al (2023) menciona que un diagrama de Pareto “es un método de analisis que

permite diferenciar entre causas mas importantes de un problema, fundamentada en el principio de

Pareto que, aplicado en calidad, indica que 80% de los problemas estan originadas por el 20% de

causas” (p. 132). A continuacion se muestra de forma visual en la Figura 14 el diagrama de
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Pareto, también se brinda una descripcion textual al final, que permite tener una perspectiva clara

de su uso préctico
Figura 14 Diagrama de Pareto.
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L
I

99 1]

0 ]

Heventada Costura Montaje Arrugas

Defecto
Nota: Gutierrez Pulido y De la Vara Salazar

En el texto se explica el diagrama de Pareto anterior con un ejemplo de una fabrica de botas y sus
defectos en 10 semanas, esto permite tener una perspectiva mas amplia de como interpretar y su

uso adecuado. De acuerdo con el ejemplo, se indica que:

Este tiempo representado con 369 botas reventadas, del total de 738 defectos
encontrados, los cuales representan 50% de estos y en este caso son los que
consideran como los pocos vitales, por lo que es preciso centrar un verdadero
proyecto de mejora para determinar y entender las causas de fondo (Carballo et al,
2023, pp. 132-133)

De acuerdo con Gillet y Seno (2015) para realizar un diagrama de Pareto se deben de realizar los

siguientes pasos:

e Recopilar los datos y colocarlos en un cuadro intermedio.
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e Reclasificar los datos en orden decreciente debe la seleccién mas relevante
hasta la seleccién que lo sea menos. Traducir los datos en porcentaje y
porcentaje acumulado.

e Trazar la gréafica de Pareto: graduar la escala vertical de 0 a 100%. Colocar
en un rectangulo debe ser igual al porcentaje de la seccion representando el
orden decreciente del cuadro.

e Trazar la curva de los porcentajes acumulados.

e Interpretar (p. 101).
Las5 Wy 2 H (5W-2H) o sistema de quintilla

Segun Gillet y Seno (2015) menciona que la herramienta 5W-2H “se utiliza para esclarecer un
problema o una situacion. Permite estructurar la reflexion, pues ofrece una guia de analisis
mediante preguntas basadas en hechos, cuyas respuestas brindan la posibilidad de definir con
precision un problema”(p. 102). A continuacion se muestra en la Figura 15 un ejemplo visual de la

herramienta 5W-2H.

Figura 15 5W-2H

( What C Wf;y j/( When j
C S 5W2H } —C Where j

yd N\
Gowme) o )

Nota: Google web

Esta herramienta se compone de pasos, de acuerdo con Gillet y Seno (2015) su estructuracion se

compone de la siguiente forma:

e Planear el problema

e Responder en forma creativa a todas las preguntas que deben responderse,
poderse orientar hacia un analisis de causas sin riesgo de interpretacion.

e ;Quién? (Who?): ¢a quién concierne el problema? ;Quién lo ha sefialado?,
¢Quiénes son los participantes en la actividad o el proceso al que concierne

el problema?
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e (Qué? (What?): (Que problema se tiene? (formulario en la forma mas
precisa posible).

e (Cuando? (When?): ;debe cuando existe este problema?

e ;Cuanto? (how much?): ;cudnta importancia tiene el problema?

e (COmo? (How?): ;como se desarrolla el caso en cuestion?

e (Por qué? (Why?): ¢;qué objetivo hay? (debe relacionarse con el cuanto

queda la situacion inicial.) (p.113)
Herramientas para Medir las Consecuencias

En esta seccion, se exploran diversas herramientas y técnicas que permiten ayudar a cuantificar y
cualificar las consecuencias de un problema, tanto a corto como a largo plazo. Al comprender la
magnitud y alcance de las consecuencias, se podra priorizar los problemas mas urgentes y asignar
recurso de manera eficiente, ademas, la medicion de las consecuencias proporciona una base solida

para evaluar su impacto real y potencial para la toma de soluciones informadas y eficientes.
Analisis de la capacidad

De acuerdo con Castillo y Espinoza (2018) para el analisis de la capacidad de un servicio, se toma

en cuenta:

Para medir el aprovechamiento de las capacidades en los procesos de servicio, donde
la capacidad depende directamente de las posibilidades del proceso, el célculo es
tanto mas complicado. El factor homogeneizador de este célculo es el tiempo
disponible para la prestacion de servicio por lo que se es necesario definir un
intervalo temporal. El alcance maximo de capacidad en un intervalo de tiempo dado,
al que llamaremos Fondo Calendario, seria el tiempo total que todas las estaciones

0 puestos dispondrian para prestar el servicio (p. 67).

Una de las caracteristicas para el uso de la siguiente ecuacion es que un servicio no se realiza
durante todo el afio, ni las veinticuatro horas del dia. A continuacion se muestra en la Figura 16

Fondo de régimen de trabajo

Figura 16 Fondo de régimen de trabajo

FRTT = DT = HT = PT
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Nota: Libro gestion de operaciones con enfoque de servicio

El mismo autor menciona la descripcion de cada sigla, donde:
FRTT-fondo de régimen de trabajo (k-maq u h-H)

DT-dias de trabajo (d)

HT-horas de trabajo (h)

PT-cantidad de puestos de trabajo o de operarios (maqg u H) (pp-67-68)
Segun Castillo y Espinoza (2018) indica que:

el fondo de régimen de trabajo para un afio estaria dado por la cantidad real de dias
que se labora multiplicada por las horas que se trabaja al dia y la cantidad de puestos

de trabajo disponibles para atender a un cliente (p. 68).
A continuacion, en la Figura 17, se muestra la ecuacion de régimen de trabajo para un afo.

Figura 17 Ecuacion fondo régimen de trabajo para un afio.

FAT=0L" TS NPT

Jonde,
FRT-{0ndo og regimen de raalo
DL-clas laboranies
To-tiempo de servicio

NPT-canfioad de estaciones o puestos de senvicio

Nota: Libro gestidn de operaciones con enfoque de servicio
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En el texto indica que “es importante puntualizar que la capacidad productiva para la prestacion de

servicios se mide por la cantidad de clientes que pueden ser atendidos a la vez” (Castillo y

Espinoza, 2018, p. 69).

Andlisis de la demanda

Al continuar con el enfoque de industria de servicio, el texto indica:

Las empresas con un sistema socio-técnico donde confluyen un conjunto de factores
tecnoldgicos para que un grupo de personas los conviertan en servicio y productos
que demanda el mercado, constituido en Ultima instancia, por personas. Las
actividades humanas son dificiles de representar matematicamente. El mejor modelo
de prondstico estaria incompleto sin la correspondiente interpretacion
contextualizada del entorno empresarial o de mercado al que corresponda (Castillo
y Espinoza, 2018, p. 120).

Analisis estructural para la prediccion cualitativa de la demanda.

El texto se menciona que:

Es identificar cuales son las variables de un sistema en estudio que determinan el
comportamiento del sistema en su conjunto. Cuando las variables clave estan
debidamente identificadas y por extension, del sistema, para ello se analizan las
relaciones entre las variables, valorando la capacidad de influencia que cada una

tiene influencia sobre el resto (Castillo y Espinoza, 2018, p. 120).

A continuacidn se muestra de forma visual en la Figura 18 la matriz de relacion de variables. Para

la prediccion cualitativa de la demanda.

Figura 18 Matriz de variables para la prediccion cualitativa de la demanda

X, X . X
X 0
X 0
0
X 0




Nota: Libro de gestion de operaciones con enfoque en servicio
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El mismo autor hace una descripcion de los puntos que debe de contener la matriz anterior, la cual,

segun Castillo y Espinoza (2018) debe de incluir:

Que variable ii no tiene influencia sobre la variable j.
Que variable i tiene ligera influencia sobre la variable j.
Que variable i tiene influencia sobre la variable j-

Que variable i tiene fuerte influencia sobre la variable j

Que variable i puede tener influencia sobre j en el futuro (pp. 121-122).

Herramientas para Analizar las Causas

El analisis de las causas permite ir mas alla de los sintomas superficiales y descubrir la raiz del

problema, lo cual es esencial para disefiar soluciones efectivas y duraderas. En esta seccion, se

exploran diversas herramientas y técnicas que permiten identificar y analizar las causas de un

problema, tanto a nivel individual como sistematico, comprender causas subyacentes, permite

prevenir la recurrencia del problema y mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos.

Diagrama de Ishikawa

Segun Carballo et al (2023) un diagrama de Ishikawa es:

Es una herramienta de apoyo en la identificacion y analisis de causas de un problema

un efecto indeseado que se sintetiza en forma de diagrama con la apariencia de

esqueleto de pescado, por lo que también se conoce como diagrama de pescado (p.

147).

A continuacion se muestra de manera visual en Figura 19 el diagrama de Ishikawa y sus partes.

Figura 19 Diagrama de Ishikawa
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Nota: Libro ingenieria industrial y de sistemas
Segun Carballo et al (2023) las etapas para la elaboracion de un diagrama de Ishikawa son:

Especificar el problema: para facilitar la elaboracion de un diagrama de esta
naturaleza se sugiere utilizar una aplicacion que incluya un plantilla especifica para
este gréafico. Asi, partiendo de la plantilla, el primer paso es escribir el problema
dentro del rectangulo de la derecha y dibujar una flecha horizontal a su lado

izquierdo, entrando al rectangulo.

Identificar las posibles causas: en este paso, y a travez de una lluvia de ideas dentro
del equipo de trabajo, se identifican todas las posibilidades causas del problema,
evitando dar soluciones. Si se usa el método de las 6 M. se deben hacer preguntas
que lleven a la reflexion acerca de como los diferentes factores o situaciones de cada

M pueden afectar el problema bajo analisis.

Clasificacion de las causas y subcausas: hasta el punto se ha logrado reunir un
conjunto de posibles causas en cada una de las categorias de las 6M, las cuales se
deben analizar para asegurarse de que estén en un mismo nivel de complejidad y, en
su casi, diferenciar las causas mayores de bajo nivel que depende de las anteriores

(subcausas).

Construccion de diagrama: finalmente, las causas y las subcausas se anotan en el
diagrama, uniéndose en flechas a las categorias (6M), presentando las causas

mayores mas importantes al inicio.

Elaboracion de planes de accion orientados a la eliminacién de las causas
principales: a partir de los resultados obtenidos hasta aqui, a través de una lluvia de
ideas, se desarrollan propuestas de solucion para eliminar las causas sefialadas como
las mas importantes en cada uno de los diagramas Ishikawa elaborados, y se generan
planes de accidn para que de esta manera se pueda mejorar el proceso implementado
(pp. 148-151))

Diagrama Kano
El diagrama Kano segun Gillet y Seno (2015) indica:

clasifica las expectativas en tres categorias: 1) obligatorias, 2) proporcionales y, 3)
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atractivas. Esta jerarquizacion es posible al interrogar a los clientes acerca de su
nivel de satisfaccion en segundo caso: aquel en el que la empresa responde a la
expectativa y aquel en el que no responde (p. 124).

A continuacion, un ejemplo visual de como se debe de realizar un diagrama Kano, en la Figura 20

se muestra un ejemplo de la implementacion de esta herramienta en una clinica odontoldgica.

Figura 20 Ejemplo diagrama Kano

MODELO DE KAMO

Nota: Google web

De acuerdo con Gillet y Seno (2015) menciona los pasos a seguir para la elaboracion de esta
herramienta sefiala que se debe “realizar un diagrama en forma de arbol de las expectativas, aplicar
el cuestionario kano a 50 clientes,tratar las respuestas para identificar el tipo de expectativa

prioritaria” (p. 125).
Herramientas para el Disefio

En esta seccion se menciona las herramientas para el disefio, de forma que permitan solucionar el

problema en andlisis, permitiendo tener una vision clara de los pasos a seguir, seleccionar y utilizar
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las herramientas adecuadas, garantiza que el resultado final sea una solucién efectiva y bien
adaptada al problema. El uso estratégico de herramientas de disefio fomenta la colaboracion,

comunicacion y la iteracion, elementos clave para el éxito de cualquier proyecto.
Cuadro de mano integral (CMI)

De acuerdo con Gillet y Seno (2015) menciona que el cuadro de mano integral “es un conjunto de
indicadores de direccion estratégica. Su elaboracidn considera el desempefio lo que concierne a
clientes, finanzas, procesos internos y capital humano” (p. 34). A continuacion, de forma visual en

la Figura 21 se muestra como desarrollar un CMI.

Figura 21 Cuadro de mando integral

5Cudles son las acfividades que los
accionistas nos observan realizar?

3Como nos consideran Eje financiero J
nuestros clientes? ¢En qué somos
3En qué debemos los mejores?

progresar?
Eje del cliente Eje del proceso

Eje de capital humano

gSeguimos progresundn,
mejorando y generando valor?
Nota: libro la caja de herramientas: control de calidad
De acuerdo con Gillet y Seno (2015) se debe utilizar de la siguiente forma:

e Validar la estrategia en el comité de direccion (si es necesario). Investigar

en cada eje estratégico los indicadores permanentes, de modo que midan en
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forma equilibrada la satisfaccion del cliente, los resultados financieros. El
dominio de los procesos medulares (por ejemplo, vender, producir,
administrar a los recursos humanos, y otros) y la fructificacion del capital
humano.

e Mantener alrededor de 12 indicadores en total médiate un método de
seleccion razonado (como una matriz para la toma de decisiones, discusiones
y votaciones, relaciones de causas y efectos)

e Experimentar los indicadores y mejorar el cuadro de mando(p. 35).
Método de las 5s
De acuerdo con el texto, el método de las 5s es:

Una manera de aprender a mantener el orden y limpieza. Recibe su nombre por las
cinco primeras letras de las palabras japonesas que caracterizan las operaciones que
deben de efectuarse para mantener todo el tiempo un espacio de trabajo en perfecto
estado (Gillet y Seno, 2015, p. 148).

A continuacion, en la Figura 22 se muestran las llamadas cinco reglas de oro de las 5s.

Figura 22 reglas de oro de las 5S

SUpritnir - Seiri
uvitar
Sifuar > Seiton
rdenar
é ;’Q SGCO!‘ bri”o > Seiso
impiar
" eSfandarizar > Seiketsu
eglamentar
® Segun‘ > Shitsuke

oAt
¢ X rraigar

Nota: libro la caja de herramientas: control de calidad



52

El autor Gillet y Seno (2015) hacen mencion de las fases de la herramienta de las 5s donde se hace

referencia a las palabras japonesas utilizadas, se describen a continuacion:

e Quitar y deshacerse de algo (seiri),. Se trata de eliminar todo lo que no sirve,
0 por lo menos alejarlo del espacio de trabajo.”meter en el s6tano o granero
aquello que no se utiliza en forma cotidiana.

e Ordenar (seiton): el discurso que debe transmitirse es, un lugar para cada
cosa y cada cosa en su lugar. Se trata de volver el espacio de trabajo como
algo impoluto.

e Limiar (seso): en este caso, se instaura la disciplina, y el mantenimiento del
estado de limpieza inicial se convierte en el tema permanente.

e Reglamentar, estandarizar ( seiketsu): esta secuencia conduce a una practica
regular, facilitada por el manejo visual del orden y limpieza.

e Arraigar, perseverar (shitsuke): el rigor es el lugar de encuentro de los 5s.

los métodos adaptados permiten verificar la correcta aplicacion”(p. 149)
Herramientas para el Control de la Implementacion del Disefio

En esta seccion se mencionan las herramientas utilizadas en el control de la implementacién del
disefio, estas permitiran un control en la planificacion de una forma sistemaética y ordenada del
disefio, el fin, brindar una perspectiva de la secuencia de actividades que permitan garantizar una

secuencia logica en el control del disefio y su implementacion.
Diagrama de Gantt

En este apartado brinda el concepto y descripcion de pasos para un diagrama de Gantt en el texto
menciona que “cubre todas las acciones programadas del plan de accion y las posiciona en el
tiempo. Permite visualizar la duracion de las acciones y constituye el punto de referencia de los
plazos que deben observarse” (Gillet y Seno, 2015, p. 46).esta es una herramienta con fines

practicos efectivos en el control de proyectos

A continuacién, se muestra en la Figura 23 una representacion visual de un diagrama de Gantt,
también se realiza una descripcion breve de su uso y forma de aplicacion en los diferentes

proyectos, asi como su versatilidad.

Figura 23 Diagrama de Gantt
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Mejorar plozos LP

Instrumentar FG
mefrologia

Instrurnentar ML
autacaniral, linea 1
Instrumeniar MIC
autacantral, linea 2
Sensibilizar a D
personal

administrativo

Sensibilizar a
personal de
produccidn

Nota: libro la caja de herramientas: control de calidad
Segun Gillet y Seno (2015) hace mencion de como se debe de utilizar el diagrama de Gantt, indica:

Retomar las acciones medulares del plan de accion y elaborar el diagrama de Gantt
informado las acciones en la columna izquierda y, en la derecha, su duracion, cuya

estimacion se realiza con los responsables de las acciones, por supuesto.

Identificar si ciertas acciones se relacionan entre si. Por ejemplo, no se podra iniciar

el autocontrol hasta que se halla sencibilizado al personal de produccion.

Hacer que el comité de direccion valide la panificacion y oficializarlo como

referencia del plan de accién (p. 47)
Valor actual neto (VAN)

De acuerdo con Chu (2016) el VAN es un “método utilizado para evaluar alternativas de inversion
de capital, mediante la obtencion del valor actual de los flujos de caja futuros que se estima que

generara el proyecto, descontando a un costo de oportunidad a tasa de rendimiento requerida” (p.

223).
En la Figura 24 se muestra la ecuacion para calcular el VAN.

Figura 24 Ecuacion calculo del VAN
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Valor actual de los flujos - inversion inicial [ = VAN

Nota: Libro finanzas para no financieros

El texto menciona como se interpretan los resultados de la ecuacién anterior, donde se indica que
“aceptar las inversiones que tienen un valor actual neto positivo. Es decir, futuros flujos a recibir
del intervenir, actualizado (descontado) al costo de oportunidad exigido debe de cubrir la inversién

y crear un valor para el dueiio” (Chu, 2016, p. 224).
Tasa interna de retorno (TIR)

De acuerdo con Chu (2016) la tasa interna de retorno TIR proporciona “una medida de la
rentabilidad de la inversion en valor relativo y actual. Es, por tanto, un método de valoracion de
inversiones. También es un método de decision que nos permite saber si interesa realizar una

inversion o no” (p. 229). en la Figura 25 se muestra la ecuacion para el calculo del TIR.
Figura 25 Ecuacion Calculo del TIR
[ f f
VAN=-| +—+—+ $—z(

TR (TR (TR

Nota: Libro finanzas para no financieros

En el texto se explica la formula anterior y su interpretacion, donde se menciona que “aceptar
oportunidades de inversion que ofrezcan tasa de rentabilidad superior a los costos de oportunidad
capital, afirmacion absoluta correcta. Para el caso de los proyectos de inversion duraderos no es

necesariamente sencilla” (Chu, 2016, p. 229)
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se desarrolla en detalle el marco metodolégico que describird la
metodologia a utilizar en el trabajo de investigacion. Es la columna vertebral de la investigacion,
que guiaré el proyecto, incluyendo el enfoque, alcance, disefio, variables, muestra, instrumentos,
recoleccién de datos, método y cronograma, esta Ultima seccion detallard el orden de los

entregables del proyecto.
Enfoque

Segun Hernandez y Mendoza, (2018) menciona tres rutas de investigacion cientifica “los enfoques
cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen rutas posibles para resolver problemas de
investigacion. Todos resultan igualmente valiosos y son hasta ahora los mejores métodos para

investigar y generar conocimientos” (p. 2).

Con la aclaracion anterior, a continuacion, se describiran los tres tipos de enfoques detallando sus
definiciones y caracteristicas, al final de las definiciones y de acuerdo con el analisis, se definira el

enfoque de este proyecto.
Enfoque cuantitativo

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) explica el enfoque cuantitativo y brinda un ejemplo

donde indica:

La ruta cuantitativa es apropiada cuando queremos estimar las magnitudes u
ocurrencias de los fendmenos y probar hipdtesis. Por ejemplo, determinar la
prevalencia de una enfermedad (nimero de individuos que la padecen en un periodo
y zona geografica) y sus causas; predecir el candidato que va a triunfar en la proxima
eleccion para presidente del pais; comprobar cual de los dos métodos de ensefianza
incrementa en mayor medida un aprendizaje (por ejemplo, robdtica elemental) en

cierta poblacion, etcétera. (p. 6).
Enfoque cualitativo

Siguiendo con las definiciones de Hernandez y Mendoza (2018) menciona que el enfoque

cuantitativo:

se estudian fenémenos de manera sistematica. Sin embargo, en lugar de comenzar
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con una teoria y luego “voltear” al mundo empirico para confirmar si tiene apoyo
de los datos y resultados, el investigador comienza el proceso examinando los
hechos y revisando los estudios previos, ambas acciones de manera simultanea, a

fin de generar una teoria que sea consistente con lo que observa que ocurre (p 7).
Enfoque mixto
Este ultimo enfoque, de acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) indica:

Esta tercera via para realizar investigacion entrelaza las dos anteriores (cuantitativa
y cualitativa) y las mezcla, pero es mas que la suma de las dos anteriores e implica
su interaccién y potenciacion. Los métodos mixtos o hibridos representan un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion que
implican la recoleccion y analisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi
como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda
la informacién recabada (denominadas metainferencias) y lograr un mayor

entendimiento del fendmeno de estudio (p. 18)
Enfoque de la investigacion

En el presente proyecto recae en el enfoque cuantitativo, en la investigacion se plante el disefio de
un sistema de gestion de operaciones en la barberia Shoo’s Barber Shop, el fin reducir la fuga de
clientes presente en la actualidad, para lo anterior, se deben realizar diversos analisis cuantitativos
para identificar una serie de interrogantes como: la cantidad de clientes que dejan de asistir a la
barberia, el impacto economico que representa la fuga de clientes, analizar cual variable tiene una

mayor recurrencia en la fuga de clientes en términos numéricos, entre otros.
Alcance

Segun Herndndez y Mendoza (2018) plantean cuatro alcances “exploratorio, descriptivo,
correlacional y explicativo. No representan clases o tipos de investigacion ni son mutuamente
excluyentes, sino que constituyen puntos entrelazados de un continuo de causalidad” (p. 106). En

esta seccion se describen de manera conceptual los cuatro tipos de alcances y sus caracteristicas.
Exploratorio

Los autores Hernandez y Mendoza (2018) explican que los alcances exploratorios “se llevan a cabo
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cuando el proposito es analizar fendmenos y problemas nuevos, desconocidos o poco estudiados.

Anteceden a investigaciones con alcances descriptivos, correlacionales o explicativos” (p. 106).
Descriptivo

Continuando con los autores, Hernandez y Mendoza (2018) menciona que el estudio descriptivo
“tienen como finalidad especificar propiedades y caracteristicas de conceptos, fenémenos,
variables o hechos en un contexto determinado” (p. 108). El mismo autor brinda un ejemplo que
amplia este concepto “Un censo nacional de poblacion constituye un estudio descriptivo cuyo

proposito es caracterizar a los ciudadanos de una nacién” (p. 108).
Correlacionales

En esta seccion se describe el alcance correlacional, en el texto se menciona que los estudios
correlacionales son“investigaciones que pretenden asociar conceptos, fendmenos, hechos o
variables. Miden las variables y su relacion en términos estadisticos” (Hernandez y Mendoza, 2018,
p. 110).

Explicativo
De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) el estudio explicativo:

Van mas alla de la descripcion de fendmenos, conceptos o variables, o del
establecimiento de relaciones entre estas; estan dirigidos a responder por las causas
de los eventos y fendmenos de cualquier indole (naturales, sociales, psicologicos,
de salud, etc.). Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué
ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos

0 mas variables (p. 111)
Alcance explicativo

Tomando como referencia los diferentes conceptos antes planteados, la investigacion se enmarca
en el estudio explicativo, esto debido a que se plante el analisis de las variables que influyen en la
fuga de clientes en la barberia, a partir de esa descripcidn, identificar causas, sus repercusiones y
de una forma integral brindar soluciones efectivas que permitan reducir o eliminar cada una de las

variables que afectan o causan la fuga de clientes.

Disefio
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En esta seccion se describirdn los diferentes tipos de disefios expuestos por los autores, brindando
sus diferentes caracteristicas y, de acuerdo con estas, se brindara una descripcion del tipo de disefio

que se adapta para la ejecucién del proyecto debido a sus caracteristicas.
Disefio experimental

El disefio experimental, o también Ilamados experimentos puros, segin Herndndez y Mendoza

(2018) menciona que:

Llegan a incluir una 0 mas variables independientes y una o mas dependientes.
Asimismo, pueden utilizar prepruebas y pospruebas para analizar la evolucion de
los grupos antes y después del tratamiento experimental. Desde luego, no todos los
disefios experimentales puros utilizan preprueba; aunque la posprueba si es

necesaria para determinar los efectos de las condiciones experimentales. (p. 166).
Disefio no experimental

En esta seccion, de forma amplia, se caracteriza y define el concepto de disefio no experimental,
brindado un enfoque amplio de conocimiento para una mejor interpretacion. Un disefio no

experimental, en el texto se indica:

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo
que efectlas en la investigacion no experimental es observar o medir fendbmenos y
variables tal como se dan en su contexto natural, para analizarlas. En un
experimento, el investigador prepara de manera premeditada una situacion a la que
son expuestos varios casos o individuos. Esta situacion consiste en recibir un
tratamiento, una condicién o un estimulo en determinadas circunstancias para
después evaluar los efectos de la exposicion o aplicacion de dicho tratamiento o tal
condicién. Por decirlo de alguna manera, en un experimento se construye una
realidad (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 178).

Investigacion transeccional o disefio transversales
En el texto se contemplan dos tipos de disefio no experimental, uno es la investigacion transeccional

o disefio transversal, en el texto se menciona que se caracteriza porque “recolectan datos en un solo
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momento, en un tiempo unico” (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 180).
El mismo autor menciona que el disefio transversal cumple las siguientes caracteristicas:

Describir variables en un grupo de casos (muestra o poblacién), o bien, determinar

cudl es el nivel o modalidad de las variables en un momento dado.

Evaluar una situacion, comunidad, evento, proceso, fendGmeno o contexto en un

punto del tiempo.

Analizar la incidencia de determinadas variables, asi como su interrelacion en un

momento, lapso o periodo (p. 180).
Investigacion longitudinal o evolutiva (disefios no experimentales longitudinales).

El otro tipo de disefio no experimental es el longitudinal, de acuerdo con Hernandez y Mendoza,

(2018) menciona que:

En ciertas ocasiones, el interés del investigador es analizar cambios al paso del
tiempo en determinadas categorias, conceptos, sucesos, Vvariables, procesos,
contextos o comunidades, o bien, las relaciones entre estas; aun mas, a veces ambos
tipos de cambios. Entonces puedes disponer de los disefios longitudinales, los cuales
recolectan datos en diferentes momentos o periodos para hacer inferencias respecto
al cambio, sus determinantes y consecuencias. Tales puntos o periodos regularmente

se especifican de antemano (p. 184).
Disefio de la investigacion

De acuerdo con las caracteristicas de este proyecto, mas el cronograma establecido para entregables
de este proyecto y sumado a las definiciones explicadas anteriormente, este proyecto se enmarca
en el disefio no experimental transversal, aunado anterior, una de las caracteristicas del disefio no
experimental es la no manipulacion de las variables en estudio, es decir, se estudian y se les da
solucion tal y como se presentan, al analizar y brindar solucion a las variables que afectan en la
fuga de clientes, no habrd manipulacion para buscar una solucion ajustada, se procesaran de

acuerdo con su naturaleza y se les buscara una solucién de acuerdo al contexto de cada una.
Variables

En esta seccion se analizan las variables que interceden en la fuga de clientes de la barberia, se
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hace una descripcion breve, tanto de la definicion conceptual, operacional e instrumental. Se toma
como referencia para este punto la base de datos de la barberia, registros y una encuesta para la

obtencién de la informacion.
En el texto se define una variable como:

Una propiedad o concepto que puede variar y cuya fluctuacion es susceptible de
medirse u observarse (capaz de adquirir diferentes valores que pueden ser
registrados por un instrumento de medicion). Ejemplos de variables son: edad,
género, depresion, liderazgo, exposicion a un programa televisivo, ventas de un
producto, preferencia de una red social en internet, presion arterial, dosis diaria
administrada de un medicamento, satisfaccion laboral, tiempo que tarda en
manifestarse una enfermedad, seguridad de una vacuna contra el SARS-COV-2,
resistencia de un circuito eléctrico, etc. (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 125)

En la siguiente Tabla 1 se muestra una descripcion de variable con respecto a cada objetivo

especifico.

Tabla 1 Variables

Objetivos Variable Conceptual operacional Instrumental
especificos
Describir el Cuando este se | % fuga de | Base de datos
problema actual | Fuga de clientes | va insatisfecho | clientes: ndmero | clientes de la
de fuga de (Bercian, et al, | de clientes | barberia
clientes en la 2016) perdidos/total de
barberia Shoo’s clientes*100
Barber Shop.
Medir las | Ingresos dejados | Ingresos que no | Variacion Registro de
consecuencias de percibir. se perciben por | porcentual de | ingresos
de la fuga de haber  tomado | ingresos: periodo
clientes para la una decision en | 2 —periodo
barberia Shoo’s lugar de otra| 1/periodo 1 x 100
Barber Shop. mas ventajosa

(Castillo

Espinoza, 2018).
Analizar las | Satisfaccion del | Percepciones de | Porcentaje de | Encuesta
causas que | cliente los clientes del | satisfaccién  del
originan la fuga grado en que se | cliente (CSAT):
de clientes en la cumplen sus | nimero de
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barberia Shoo’s necesidades vy | variacion
Barber Shop. expectativas positiva/total de
(Gutiérrez, variaciones
2020) obtenidas*100
Desarrollar el | Sistema de | Es la | Porcentaje de | Informe de
disefio del | gestion de | coordinacién entregables: entregables
sistema de | operaciones sistematizada de | entregables
gestion de los procesos | finalizados/total
operaciones para organizacionales | de
la barberia para convertir la | entregables*100
Shoo’s  Barber necesidad de un
Shop. cliente en una
solucién integral
que tenga la
calidad que el
cliente esperaba
(Castillo y
Espinoza, 2018)
Establecer  los | Tiempo de | Verificar la| % de tiempo: | Informe de
mecanismos de | avance evolucién de las | tiempo de | avances
control para la tareas previstas | trabajo/total  de
implementacion en la | tiempo
del disefio. planificacion programado*100
para controlar

que se ajustan a
la prevision en
cuanto a plazos,
(Bataller, 2016)

Nota: Yader Coronado Arbizu

En la Tabla 1 Variables se describe de forma conceptual las variables, tomando como referencia

los objetivos planteados en el proyecto, se establece un indicador para cada variable, por ultimo,

se describe la fuente de informacion, brindando un mejor panorama de los puntos que se deben

desarrollar.

Muestra

Segun Hernandez y Mendoza (2018) una muestra es:

Un subgrupo de la poblacion o universo que te interesa sobre la cual se recolectaran

los datos pertinentes, y debera ser representativa de dicha poblacion (de manera

probabilistica, para que puedas generalizar los resultados encontrados en la muestra

a la poblacion) (p. 198)
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A continuacidn se representa en la Tabla 2 de forma visual el tipo de muestra con su respectiva

unidad de muestra y su formula.

Tabla 2 Muestra

Indicador Tipo de muestra Unidad de muestra | Formula

Porcentaje fuga de | Poblacional Cliente Base de datos clientes

clientes de la barberia, de
enero 2025 a marzo
2025

Variacion porcentual | Poblacional Ingresos (moneda | Registro de ingresos

de ingresos nacional ¢) de enero 2025 a marso
2025

Porcentaje de | Probabilistico: Cliente

satisfaccion del | Aleatorio simple Fi*N*p*q

cliente (CSAT) " T

Porcentaje de | Poblacional Entregables Informe de

entregables entregables

Porcentaje de tiempo | Poblacional Tiempo Informe de avances

Nota: Yader Coronado Arbizu

En la Tabla 2 se describe el tipo de muestra de acuerdo con el indicador en estudio, existe una
variacion con respecto a los demas indicadores por su tipologia, especificamente, porcentaje de
satisfaccion del cliente, en el cual se utilizara como tipo de muestra probabilistico aleatorio simple,
se agrega su respectiva formula para la delimitacion del tamafio de muestra, el restante se utiliza el

tipo de muestra poblacional
Instrumentos

En esta seccion se analizan los instrumentos a utilizar y los recursos requeridos necesarios para la
medicion de las variables, el fin es obtener el conocimiento necesario para la ejecucion y analisis

del proyecto.

A continuacién, se muestra en la Tabla 3 los instrumentos y recursos requeridos, lo anterior

derivado de los indicadores en estudio.

Tabla 3 Instrumentos

Indicador Instrumentos Recursos requeridos
Porcentaje fuga de clientes Hoja de recoleccion de datos. | Informatico
Hoja de verificacion. Excel
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Variacion
ingresos

porcentual  de

Hoja de recoleccion de datos

Informético Excel

Porcentaje de satisfaccion del
cliente (CSAT)

Encuesta

Informatico
Google forms

Porcentaje de entregables

Hoja de recoleccién de datos,
lista de chequeo

Informatico Excel

Porcentaje de tiempo

Hoja de recoleccion de datos
Hoja de verificacion

Informético Excel

Nota Yader Coronado Arbizu

Recoleccién de Datos

Como lo menciona Hernandez y Mendoza (2018) la recoleccién de datos “significa aplicar uno o

varios instrumentos de medicion para recabar la informacion pertinente de las variables del estudio

en la muestra o casos seleccionados (personas, grupos, organizaciones, procesos, eventos, etc” (p.

234).

A continuacion, en la Tabla 4 Recoleccion de datos se describe la fuente de datos, los métodos de

recoleccion y los beneficios esperados. También se describe de forma sistematica la relacion

existente de cada indicador.

Tabla 4 Recoleccion de datos

Indicador

Fuente de datos

Método

de | Beneficios esperados

recoleccion de datos

Porcentaje fuga de
clientes

Base de datos clientes
de la barberia, nombre
y namero de teléfono
de clientes

Se generard un reporte
de la base de datos,
con el total de clientes
de enero del 2025 a
febrero 2025, con una
hoja de recoleccion.
Se realiza un segundo
reporte con la
cantidad de clientes
que llegaron el mes de
marzo del 2025
utilizando una hoja de
recoleccion de datos,
se utiliza una hoja de
verificacion para
comparar la cantidad
de clientes en los tres
primeros meses contra

Determinar la
variaciéon % del total
de clientes de los tres
primeros meses contra
el total final del
altimo mes en estudio,
permitiendo
cuantificar la tasa de
abandono (fuga de
clientes)
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el daltimo mes de
estudio. .

Variacion porcentual
de ingresos

Registro de ingresos
de la barberia

Se generara un reporte
de ingresos de los
meses de enero 2025
a marzo 2025,
utilizando una hoja de
recoleccion de datos

Determinar la
variacion %  de
ingresos de los 4
meses en estudio

Porcentaje de
satisfaccion del
cliente (CSAT)

Encuesta

Se realizard una
encuesta en el mes de
marzo del 2025, la
encuesta se publicara
en el estado de
Whatsappt del
nimero de atencion a
clientes de la barberia,
donde cualquier
cliente la  puede
contestar, el Unico
limitante, cuando se
llega al ndmero de
clientes necesarios se
retira y se generara un
reporte con los datos
obtenidos en una hoja
de recoleccibn de
datos

Determinar el
porcentaje de clientes
insatisfechos

Porcentaje de

Registro de

Se genera un reporte

Verificar la cantidad

entregables entregables de los entregables | de entregables
finalizados con una | finalizados, con
hoja de recoleccion de | respecto  al  total
datos y se verifica con | establecido
una hoja de
verificacion

Porcentaje de tiempo | Informe de avances Se genera un reporte | Verificar que los

de tiempos en el que
se entregaron los
avances con una hoja
de recoleccion de
datos y se verifica el
tiempo  establecido
para cada avance con
una hoja de
verificacion.

avances se ejecuten de
acuerdo con los
tiempos establecidos.

Nota: Yader Coronado Arbizu
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Se describe en Tabla 4 de forma minuciosa el método de la recoleccion de datos, dando una
perspectiva clara y concisa de su ejecucion, asi como las herramientas empleadas que permiten
identificar los beneficios derivados de los indicadores en estudio. Esta etapa es parte esencial para
el analisis del tema en estudio, brindando un panorama amplio y conciso de la ruta a seguir para la

reeleccion de los datos cuantitativos necesarios para el andlisis del proyecto
Meétodo de Analisis

En esta seccion se describe el método de analisis, los autores Hernandez y Mendoza (2018)
mencionan que este andlisis se efectlia “sobre la matriz que los contiene y utilizando un programa
computacional. Por ello, el capitulo se centra en la interpretacion de los resultados de los métodos

de analisis estadistico y no en los procedimientos de calculo” (p. 323).
En la siguiente Tabla 5 Método de Analisis se muestra el analisis a realizar, el programa y su uso.

Tabla 5 Método de Analisis

Indicador Analisis a realizar programa uso

Porcentaje fuga de | Determinar el | Excel Visualizar la cantidad

clientes promedio de clientes de clientes que
que no vuelven abandonan con
Realizar un gréafico de respecto al ultimo mes
barras para comparar en estudio.

la cantidad de clientes
que no vuelven de los
tres primeros meses
cuantificados contra
el dltimo mes de

estudio
Variacion porcentual | Analisis del | Minitab Mostrar la evolucion
de ingresos decrecimiento de de los ingresos con
ingresos. respecto al tiempo.

Realizar un grafico
lineal para identificar

tendencias
Porcentaje de | Identificacién del | Excel Identificar éareas de
satisfaccion del | grado de satisfaccion mejoras en el servicio.
cliente (CSAT) del cliente.

Realizar un gréfico de
barras para visualizar
la cantidad de clientes
insatisfechos
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Porcentaje de | Identificar el grado de | Excel Evaluar la eficiencia
entregables avance del disefio operativa en el disefio,
Realizar un gréfico de con  respecto  al
barras para identificar complimiento de los
el porcentaje de entregables
entregables
finalizados y

comparar con los
establecidos.

Porcentaje de tiempo | Identificar el grado de | Excel Controlar el
avance con respecto al cumplimiento del
tiempo. tiempo  establecido
Realizar un gréfico de para cada avance

varar para comparar el
porcentaje de avance
con respecto al tiempo

Nota Yader Coronado Arbizu

En la anterior Tabla 5 Método de Anélisis se describe de forma sistematica el analisis a realizar
tomando en cuenta cada indicador derivado de las variables, cabe mencionar que para el desarrollo
se utilizaran herramientas tecnoldgicas, especificamente Minitab y Excel, el fin es identificar su
uso derivado del indicador del estudio. Con el propdsito de tener un panorama definido, que

sentaran las bases para el desarrollo del proyecto.
Cronograma

En esta seccion se describen herramientas de disefio, los cuales explican de forma visual la
estructura del proyecto el cual consta de seis capitulos, ademas, se agrega el cronograma de
entregables con respecto al tiempo establecido en el taller de graduacion, en el cual se deben de
entregar los tres primeros capitulos en tiempo y forma, también se describe el cronograma
propuesto para la realizacion de los siguientes tres capitulos, en las mismas condiciones de los tres

primeros capitulos.
Estructura del trabajo final de graduacion

A continuacion, en la Figura 26 se muestra de forma visual la estructura del trabajo final de
graduacion, el cual esta en marcado en el proyecto que tiene como titulo disefio de un sistema de
gestion de operaciones para la barberia Shoo’s Barber Shop. Se brinda una descripcion al final,

donde se mencionan las diferentes etapas del proyecto.



Figura 26 Estructura TFG

Disefio de un sistema de gestion de
operaciones, para la barberia

Shoo’s Ba‘rbero Shop
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Nota: Yader Coronado Arbizu

Capitulo VI Conclusiones y
Recomendaciones

Conclusiones

—IRecomendaciones

— |Plande
implementacion

En la Figura 26 anterior se describen las diferentes secciones que integran cada capitulo, los

capitulos que integran esta estructura toma en cuenta el capitulo I en el que se desarrolla la

introduccidn, el capitulo 11 donde se justifica el proyecto con el marco teérico, el capitulo 111 donde

se describe el marco metodolégico, el capitulo IV donde se realiza el analisis de la situacion actual,

en el capitulo V se desarrolla el disefio y en el capitulo VI se desarrolla las conclusiones y

recomendaciones.

Diagrama de Gantt

A continuacion, se describen especificamente las tareas a realizar en cada semana con la ayuda de

un diagrama de Gantt, el cual facilita de forma visual tener una perspectiva de todas las actividades

a realizar de forma sistematica y ordenada para la elaboracién del proyecto y posterior entrega

final.

En la siguiente Figura 27se describe lo antes mencionado

Figura 27 Diagrama de Gantt Cronograma TFG
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Nota: Yader Coronado Arbizu

En la Figura 27 se describe los capitulos y sus apartados, también se describe en orden de desarrollo

que abarca de enero 2025 a julio 2025, tomando en cuenta su finalizacion en 27 semanas, es decir,

se inicia el primer cuatrimestre del 2025 y finaliza en semana 10 del segundo cuatrimestre del 2025,

cada periodo de tiempo establece los entregables que se realizaran y su respectivo contenido de

cada capitulo.
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En este capitulo se realiza un analisis exhaustivo para describir la situacion actual de la barberia,
con el fin de identificar la causa raiz que origina la fuga o pérdida de clientes en la barberia, se
realizard una descripcion del problema, un andlisis de consecuencias y para finalizar un andlisis de

las causas.
Descripcion del Problema

En este primer apartado, para tener una perspectiva completa de las actividades que se desarrollan
en la barberia Shoo’s Barber Shop, se hace uso de un diagrama de un diagrama de flujo, el que
brinda un panorama visual de las actividades en forma secuencial de coémo se desarrollan

actualmente. Se muestra a continuacién en la Figura 28 Diagrama de flujo Shoo’s Barber Shop.

Figura 28 Diagrama de flujo Shoo’s Barber Shop
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Nota: Shoo’s Barber Shop

En la Figura 28 se muestra de forma sistemética el orden de las actividades que se realizan en la
barberia Shoo’s Barber Shop, punto relevante a mencionar, el método el cual se utiliza para agendar
citas con los clientes, no se incluye en el diagrama anterior, el propietario (administrador) no tiene
el control ni manejo de las agendas de los barberos, cada barbero con el uso de sus celulares y el
uso de la aplicacion WhatsApp y de forma personal, interact(a con sus clientes y coordina sus
citas. A continuacion se hace una descripcion de todas las actividades que se mencionan en la
Figura 28 Diagrama de flujo Shoo’s Barber Shop.

Llegada del cliente: los clientes llegan a la barberia, algunos con citas ya establecidas previamente
con un barbero en especifico. Cabe destacar que existe una discrepancia en la cantidad de clientes
que se atiende a la hora establecida por el barbero, es decir, aun con una cita previa con una hora
establecida, al llegar a la barberia no son atendidos a la hora estipulada. Otro porcentaje de clientes
llegan a la barberia sin previa cita y en dependencia del tiempo de espera deciden esperar a un

barbero para recibir el servicio o no.

Espera al barbero: en esta actividad, interactuan clientes sin cita y clientes con cita, estos ultimos
debido a incumplimiento con los horarios establecidos en las citas por parte de los barberos. Tanto
los clientes con cita y sin cita, en dependencia del tiempo de espera, decide esperar o retirarse.
Debido al espacio reducido del local comercial, el espacio de espera para clientes no retne las
condiciones que generen una influencia significativa en esta decision hacia los clientes de retirarse

0 quedarse esperando el turno de corte de cabello.

Realizar el corte de cabello: no existe una interaccion previa entre el barbero y el cliente, al
momento que esta en el espacio establecido, en este caso la silla del barbero, el barbero pregunta
qué tipo de corte de cabello se realizara el cliente, adicional el barbero indica que otros servicios
adicionales (delineacion de las cejas, delineacidn de barba, aplicacion de mascarilla contra puntos
negro, aplicacion de cera para remover el exceso de bello en nariz y oidos), con las especificaciones

establecidas por el cliente el barbero realiza los servicios.

Cobro: al finalizar el corte mas los servicios adicionales solicitados por el cliente, el barbero le
indica al cliente el monto a pagar, ese monto se cancela en efectivo o via deposito mediante la
aplicacion sinpe movil, la cancelacion de lo adeudado por el cliente no se realiza en cajas, sino que

el monto es pagado al barbero que brind6 el servicio. Punto relevante a destacar, cada barbero al
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recibir el pago anota los servicios brindados y el monto recibido en una bitacora individual asignada
para cada barbero, al finalizar la jornada mediante la revision de camaras de video, el propietario

realiza una comparacion entre lo anotado en bitacoras y grabaciones de las camaras de video.
Andlisis del proceso uso de herramienta SIPOC

En este apartado se realiza el analisis de las actividades que agregan valor al proceso de corte de
cabello en la barberia Shoo’s Barber Shop mediante el uso de la herramienta SIPOC, se toma como
referencia Figura 12 Diagrama de flujo, cabe mencionar, se delimita en las actividades relevantes
para la ejecucion del proceso, desde la llegada del cliente hasta el cobro final, excluyendo las que
no agregan un valor significativo al proceso. A continuacion se muestra en la Figura 29 SIPOC

barberia Shoo’s Barber Shop

Figura 29 SIPOC barberia Shoo’s Barber Shop
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cortes, técnicas) cliente

Agenda de citas y
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Ingreso de dinero registrado
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se desprende cinco actividades las cuales agregan valor al proceso, cabe
mencionar que dentro de este analisis no se incluye la gestion de citas actual debido a que no se
tiene el control ni conocimiento del administrador sobre este punto, se realiza de forma artesanal y
sin un orden légico de acciones. Puntos relevantes del SIPOC, los proveedores del proceso se
dividen en dos, clientes y barberos (personal) y el cliente final se divide de igual forma en tres,

clientes frecuentes, clientes nuevos y administrador.

Por otra parte, una falencia del proceso actual, el no tener incluido la actividad de gestidn de citas,
dado que el SIPOC queda en evidencia la relevancia de este punto, ya que existen dos actividades

complementarias del sistema de gestion de citas, las cuales se mencionan como actividad 2 y 3 en
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la Figura 29, lo que genera una discrepancia en el orden l6gico de acciones del proceso, lo que
repercute en la falta de informacion para estas actividades, afectando a los dos proveedores (cliente

y barbero).
Andlisis de la capacidad del servicio de corte da cabello

En este apartado se analiza la capacidad del proceso de la barberia Shoo’s Barber Shop, la
metodologia a utilizar, se hace un estudio de tiempo del proceso de corte de cabello, inicialmente,
se toman 10 muestras (tiempo de ciclo) de forma aleatoria incluyendo, donde se incluyen a los 3
barberos en diferentes dias y turnos. Datos relevantes para la ejecucion de la toma de tiempos se

muestran a continuaciéon

e Nombre de la actividad: corte de cabello

e Jornada: en esta se hace la division en dos, jornada diurna designada con la ocal A, la cual
es de 9:00 am a 1:00 pm y tarde designada con la vocal B, la cual es de 2:00 pm a 7:00 pm.

e Clasificacion de barberos: al ser una empresa y proceso relativamente pequefio, se toma en
cuenta todos los trabajadores (barberos) los cuales son tres, por temas de privacidad de
identidad se asigna un nimero para su identificacion, 1, 2, 3, el cual es equivalente a barbero

1, barbero, barbero 3.

Los datos recopilados se muestran en el cabe mencionar que se realizd en un periodo de seis dias
de manera aleatoria del 11/05/2025 al 16/05/2025, seguidamente se realiza el andlisis del tamafio

de muestra los datos a utilizar se muestran a continuacion.
Datos

Promedio= 41.85

Desviacion muestral= 5.664

Nivel de confianza= 95% (1.83)

Precision=0.05%

El tamafio de muestra (tiempos de ciclo) requerido, de acuerdo con la férmula es de 15 lecturas a
realizar, dato extraido del Apéndice 5 calculo tamafio de muestra. Tomando en cuenta el tamafio

de muestra se realiza la toma de tiempos de ciclo en un periodo de 9 dias de manera aleatoria,
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utilizando la metodologia empleada para la recopilacion de las muestras piloto, el periodo de
recoleccion de tiempos del 18/05/2025 al 26/05/2025, los cuales se muestran en el Apéndice 6.

Con los tiempos de ciclo recopilados, se realiza el analisis del tiempo promedio de operacion, el
tempo normal de operacion, al cual se le asigna un valor de actuacion de 75% debido a que la
ejecucion del corte es constante, es decir, se inicia el corte de cabello de forma continua hasta
finalizar, también se realiza el analisis del tiempo estandar con un nivel de tolerancia o suplementos

de 27%, donde se asigna la siguiente valoracion.

e Necesidades personales=5

e Necesidades béasicas= 4

e Trabajo de pie=2

e Mala ventilacion=0

e Trabajo de precision=5

e Sonido intermitente= 0

e Proceso complejo=8

e Trabajo bastante metodolégico= 1

e Trabajo aburrido= 2
Los resultados obtenidos se muestran en la siguiente

Tabla 6 tiempo promedio, normal y estandar

Categoria de Minutos
tiempo
tiempo promedio 42,09
de operacion
tiempo normal de 31,57
operacion
tiempo estandar 40,09

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la tabla anterior se muestra los tiempos por cada categoria de tiempo, los resultados, tiempo
promedio de operacion 42.09 minutos, el tiempo de operacién 31.57 minutos y el tiempo estandar
el cual es de 40.09, cabe mencionar que si bien es cierto la actividad de corte de cabello es artesanal
por el hecho que esta en estricta dependencia de la habilidad de cada barbero, la ejecucion de cada

servicio 0 proceso no varia, su variacion va en dependencia de la técnica utilizada por cada barbero.
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Anélisis Throughput Tedrico (Capacidad Maxima)

Para determinar la capacidad méaxima se toma en consideracion las caracteristicas especificas de la
empresa en temas de horas laborales efectivas como el horario el cual es de 9.00 am a 7:00 pm, se
tiene una hora de almuerzo la cual estéa designada de 1:00 pm a 2:00 pm, es decir la barberia en la
barberia se trabajan 9 horas. Teniendo en cuenta las horas laborales de la barberia, se realiza el

analisis de la cantidad de clientes que pueden ser atendidos por los barberos.
Horas laborales en minutos

Datos

Horas: 9hrs

Equivalencia de 1 hora en minutos: 60

Férmula
1h O9h 540 hm
——=—=hm=9hX60m=m=—=540m
60m m h
Throughput Tedrico
Datos

Tiempo estandar= 40.09 m
Minutos laborados por dia= 540 m
Formula

Un barbero

X cortes por dia=540/ 40,09= 13, 5
Tres barberos

X cortes por dia= 13,5 X 3= 40,41

Los datos y formulas empleadas anteriormente nos indican como resultado final que el Throughput
tedrico, tomando en cuenta los tres barberos que trabajan en la barberia Shoo’s Barber Shop es de

40 clientes al dia, en una jornada laboral de 9 horas efectivas

Anadlisis de la demanda
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Para identificar la demanda, se toma como referencia dos meses, febrero del 2025 y marzo del
2025, con los cuales se realiza un analisis con el fin de identificar el promedio de clientes por dias
y semanas, también identificar el Throughput real y que tan cerca o lejos de su cumplimiento, la
informacidn se extrae de la base de datos de la barberia, a continuacién se muestra en la Tabla 7

el resumen de los datos con respecto a la demanda de clientes con respecto a dias especificos.

Tabla 7 Demanda de clientes febrero 2025

Mes Dia Promedio % de

de clientes | clientes

atendidos atendidos
desde 02/02/2025 hasta 28/02/2025 lunes 37,75 17%
desde 02/02/2025 hasta 28/02/2025 martes 36,5 16%
desde 02/02/2025 hasta 28/02/2025 miércoles 37,75 17%
desde 02/02/2025 hasta 28/02/2025 jueves 25,75 11%
desde 02/02/2025 hasta 28/02/2025 viernes 25 11%
desde 02/02/2025 hasta 28/02/2025 sabado 37,75 17%
desde 02/02/2025 hasta 28/02/2025 domingo 27 12%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en registro de clientes Shoo’s Barber Shop

En la tabla anterior se muestran los datos recopilados en el mes febrero 2025, se toma en cuenta de
lunes a domingos en un horario de 9:00 am a 7:00pm, se muestra la cantidad de clientes atendidos
en promedio por dia, y su porcentaje respectivo, el total de clientes atendidos es de 781. Se muestra
a continuacion en la Error! Reference source not found. de forma grafica el porcentaje promedio

de clientes atendidos en su respectivo dia.

Figura 30 Demanda promedio por dia mes de febrero
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestra el porcentaje de clientes atendidos en cada dia de la semana,
resaltando el hecho que el periodo de andlisis, febrero 2025, lo cual se menciona en parrafos
anteriores, se muestra una regularidad de demanda de clientes en los dias lunes, martes, miércoles
y sabados, una leve disminucién en los dias restantes. A continuacién, en la Tabla 8 se muestran

los datos del mes de marzo 2025.

Tabla 8 Demanda de clientes marzo 2025

Mes Dia promedio | % de clientes
de atendidos
clientes
atendidos

desde 01/03/2015 hasta 31/03/2025 lunes 18,6 14%

desde 01/03/2015 hasta 31/03/2025 martes 16,5 12%

desde 01/03/2015 hasta 31/03/2025 miércoles 16 12%

desde 01/03/2015 hasta 31/03/2025 jueves 13 10%

desde 01/03/2015 hasta 31/03/2025 viernes 18 13%

desde 01/03/2015 hasta 31/03/2025 sabado 27,25 20%

desde 01/03/2015 hasta 31/03/2025 domingo 25,4 19%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en registro de clientes Shoo’s Barber Shop

En la tabla anterior se muestran los datos recopilados en el mes marzo 2025, se toma en cuenta de
lunes a domingos en un horario de 9:00 ama 7:00 pm, se muestra la cantidad de clientes atendidos
en promedio por dia, y su porcentaje respectivo, el total de clientes atendidos es de 781. Se muestra
a continuacion de forma gréafica el porcentaje promedio de clientes atendidos en su respectivo dia

en la Figura 31.
Figura 31 Demanda promedio por dia mes de marzo
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestra el porcentaje de clientes atendidos en cada dia de la semana,
resaltando el hecho que el periodo de analisis, marzo 2025, existe una disminucion de clientes una
disminucién del 25% de clientes atendidos con respecto al mes anterior, el total de clientes
atendidos del mes de marzo es de 589, existe una variacion de frecuencia o demanda de clientes,
con un pico de clientes los dias sabados y domingos, una similitud de clientes los dias lunes y
viernes, el restante de dias se presenta una disminucién significativa de clientes. Tomando como
referencia los datos anteriores, a continuacion en la Tabla 9 el promedio de clientes atendidos por

mes.

Tabla 9 Clientes promedio febrero y marzo 2025

Mes Promedio de clientes atendidos | Throughput tedrico | % de clientes atendidos, referencia
Throughput teorico

febrero- 32,5 40 81%

2025

marzo-2025 | 19,25 40 48%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la tabla anterior, se muestra el promedio de clientes atendidos en el mes de febrero 2025 y marzo
2025 respectivamente, se toma como referencia el Thoughput teorico, el cual es de un promedio

de 40 clientes por dia. A continuacion, en la Figura 32 se muestran los datos obtenidos por mes de

forma porcentual.

Figura 32 Porcentaje promedio mes de febrero y marzo 2025
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Nota: Yader Antonio coronado Arbizu

En la figura anterior, se menciona que en el mes de febrero se alcanzé un 81% de su Throughput
tedrico; sin embargo, para el mes de marzo este porcentaje descendié notablemente a un 48%, es
decir, hubo una reduccion de clientes no atendidos de un 33%, esta marcada reduccion, indicada
por la flecha roja punteada. Por otra parte, a continuacion se muestra en la Tabla 10 dias especificos,
donde la cantidad de clientes supera el Throughput tedrico.

Tabla 10 Cantidad de dias donde la demanda fue superior al Throughput teérico

Fecha Dia Total de Total de Cantidad de | Motivo1l | Motivo 2
clientes clientes clientes no
atendidos | atendidos

02/02/2025 | lunes 48 41 7 6 1
04/02/2025 | miércoles 45 40 5 4 1
06/02/2025 | viernes 52 44 8 5 3
10/02/2025 | martes 42 40 2 2

15/02/2025 | domingo 42 39 3

16/02/2025 | lunes 46 41 5 4 1
17/02/2025 | martes 45 42 3

19/02/2025 | jueves 45 39 6 4 2
23/02/2025 | lunes 43 38 5 3 2
30/03/2025 | domingo 40 35 5 4 1
31/03/2025 | lunes 44 37 7 5 2

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en registro de clientes Shoo’s Barber Shop

En la tabla anterior se muestra un resumen de los meses de febrero y marzo 2025, donde la cantidad
de clientes que asistieron a la barberia supero el Throughput Teorico, se contabilizan 11 dias, de
los cuales 4 no se cumple el Throughput Teorico el cual es de 40 clientes al dia, cabe mencionar
que el restante se cumple y supera la cantidad méaxima de clientes entendidos, se muestra dos rubros
especificos, los cuales corresponden a motivo 1 (clientes recurrentes que no fueron atendidos por
no cumplimiento de su cita en la hora establecida o no estaban anotados en la agenda
correspondiente, es decir, se le asigno una cita, pero el barbero no la anoto), motivo 2 (cliente
nuevo, el tiempo de espera no se adapta a sus necesidades). A continuacion se muestra en la Tabla

11 el porcentaje con respecto a cada motivo.

Tabla 11Clientes no atendidos en el mes de Febrero 2025 por el Motivo 1y Motivo 2

Total de % motivo | % motivo
clientes 1 2

Total de clientes
Febrero 2025
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no
atendidos

781 76

85,53%

14,47%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en registro de clientes Shoo’s Barber Shop

En la tabla anterior se muestra la relacion que existe entre la cantidad total de clientes no atendidos

y el motivo 1, asi como el motivo 2, cabe mencionar que la cantidad total de clientes no atendidos

en el mes de febrero fue de 76 clientes, de un total de clientes atendidos de 781. A continuacion se

muestra en la Figura 33, de forma grafica, el porcentaje de clientes no atendidos con respecto a

cada motivo.

Figura 33 % de clientes no atendidos por el Motivo 1 y Motivo 2, mes de febrero 2025

Motivos de no atencion de cliente febrero

= % motivo 1

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

= % motivo 2

En la figura anterior se aprecia una gran diferencia entre los motivos 1y 2, el motivo 2 (clientes

recurrentes que no fueron atendidos por no cumplimiento de su cita en la hora establecida o no

estaban anotados en la agenda correspondiente, es decir, se le asignd una cita, pero el barbero no

la anotd) representa el mayor porcentaje de situaciones por las cuales los clientes no son atendidos

los clientes en el mes de febrero, especificamente un 67,11%. Por otra parte, en la siguiente Tabla

12 se muestran los datos del mes de marzo.

Tabla 12 Clientes no atendidos en el mes de Marzo 2025 por el Motivo 1y Motivo 2

Total de clientes | Total de
Marzo 2025 clientes

% motivo
1

% motivo
2
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no
atendidos
589 60 87% 13%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en registro de clientes Shoo’s Barber Shop

En la tabla anterior se muestra la comparacion entre el mes de marzo y la cantidad de clientes
totales, entre la cantidad de clientes no atendidos y el motivo por el cual no fueron atendidos
respectivamente, el total de clientes atendidos fue de 589 contra 60 clientes que no fueron

atendidos. A continuacion se muestra en la Figura 34 la relacion entre cada motivo.

Figura 34: % de clientes no atendidos por el Motivo 1 y Motivo 2, mes de marzo 2025

Motivos de no atencidon de clientes Marzo

= % motivol = % motivo 2

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En el grafico anterior se muestra una diferencia significativa entre el motivo 1y 2, es superior el
porcentaje del motivo 1 (clientes recurrentes que no fueron atendidos por no cumplimiento de su
cita en la hora establecida o no estaban anotados en la agenda correspondiente, es decir, se le asigné
una cita, pero el barbero no la anot6) respectivamente 87%. A manera de resumen, la recurrencia

del motivo 1 es mayor en ambos meses y de forma amplia la diferencia
Analisis de la percepcion del cliente uso de la herramienta QDF

En este apartado se analiza la parte medular de la empresa, la voz del cliente, mediante la
herramienta QDF, con el fin de identificar que deberia de incluir o contener el servicio brindado

por la barberia Shoo’s Barber Shop, que se deberia de incluir para cumplir con esos requerimientos
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y cudl es la percepcidn del cliente sobre el complimiento de la barberia de acuerdo al criterio o

necesidades expuestas.

Para este andlisis se realizd una entrevista directa a los clientes, el periodo de recoleccién de
respuestas se realizd desde el 18/05/2025 al 01/06/2025, las entrevistas se realizaron de manera
aleatoria realizando dos preguntas: ¢Qué deberia de incluir en el servicio brindado por la barberia?
Y ¢cual es su percepcion de sobre el cumplimiento que tiene la barberia de acuerdo con ese
requerimiento en una escala de 1 a 5? Se obtuvo un total de 52 respuestas. Los datos recolectados
se muestran en la Tabla 13.

Tabla 13: Percepcidn del cliente, variable Que

QUE Cantidad de % Que Percepcion Redondeo
clientes de cliente de
entrevistados sobre percepcién
cumplimiento
Corte precisoy a la moda 15 29% 4,9 5
Que el local y las herramientas estén 4 8% 3,6 4
siempre limpios
Facil sistema de reserva: Que sea sencillo 18 33% 0,9 1
agendar una cita
Trato amable del persona 10% 4,8 5
Programas de fidelizacién atractivos 1 2% 0
Oferta de servicios adicionales y 1 2% 2,7 3
complementarios
Asesoramiento experto sobre estilo y 1 2% 2,9 3
cuidado
Puntualidad en el inicio del servicio 7 14% 1,9 2

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la tabla anterior despliega una seria de servicios que de acuerdo con la percepcion del cliente
se deben de incluir en la barberia, designado como QUE, 15 clientes indicaron que debe de existir
Corte preciso y a lamoda, 4 Que el local y las herramientas estén siempre limpios, 17 Facil sistema
de reserva: Que sea sencillo agendar una cita, 5 Trato amable del persona, 1 Programas de
fidelizacion atractivos, 1 Oferta de servicios adicionales y complementarios, 1 Asesoramiento
experto sobre estilo y cuidado, 7 Puntualidad en el inicio del servicio. En la siguiente Figura 35 se

muestra de manera porcentual lo antes mencionado.

Figura 35: % percepcion del cliente, variable Que
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Requerimientos del cliente

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

La figura anterior muestra tres requerimientos con un mayor % que fueron indicados por clientes,
el requerimiento facil sistema de reserva: que sea sencillo agendar citas obtuvo un porcentaje de
33%, corte preciso, corte preciso y a la moda un 29% y puntualidad en el inicio del servicio un

14%. Por otra parte, para responder a los que se asignaron las siguientes alternativas (como).

e Capacitacion continda de barberos

e Protocolo de limpieza diaria

e Plataforma de reservas intuitiva y accesible (web/app)

e Protocolo de saludo y despedida

e Disefio de un programa de puntos/descuentos

e Promocidn de paquetes de servicios

e Disponibilidad de catalogos y referencias visuales: Material de apoyo para guiar al cliente
en decisiones de estilo

e Sistema de reservas online con recordatorios automaticos

Con los datos antes mencionados se presenta a continuacion el andlisis de la percepcion del cliente

en la Figura 36



Figura 36: matriz QFD
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

La figura anterior muestra los resultados obtenidos de la percepcién del cliente y las actividades a
las cuales son de mayor relevancia para atender o cumplir los requerimientos del cliente y deberia
de implementar la barberia para brindar un servicio 6ptimo a los clientes, el punto de mayor
relevancia al cual tiene que brindar mayor prioridad, plataforma de reservas intuitiva y accesible
(web/app), en segundo lugar, capacitacién continua de barberos y en tercer lugar y el tercer punto
de relevancia, sistema de reservas online con recordatorios automaticos. Por otra parte, dato
levante que se desprende de la herramienta QDF es la percepcién del cliente del cumplimiento de
la empresa con los requerimientos indicados por los clientes, a continuacion en la Figura 37se

muestran los resultados.

Figura 37: Percepcion del Cliente requerimientos indicado QDF

Percepcion del cliente

Escala

Requerimientos del cliente

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu
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Se muestra en la figura anterior obtenida de la herramienta QDF con respecto a la percepcion del
cliente y el cumplimiento de la empresa, se perciben dos grandes falencias en el sistema de reserva:
Que sea sencillo agendar una cita, puntualidad en el inicio del servicio, los cuales estan
estrechamente relacionados con los puntos mencionados en el parrafo anterior la prioridad de
acciones que debe de implementar la barberia para cumplir con las necesidades o requerimientos
del cliente, especificamente, plataforma de reservas intuitiva y accesible (web/app) y sistema de
reservas online con recordatorios automaticos, en resumen existe una relacion directa entre los
QUE y COMO a los cuales se les debe de brindar prioridad.

Estrategia empresarial Shoo’s Barber Shop (FODA)

Para continuar con el analisis de la situacion actual de la barberia, se realizard una recopilacion de
la estrategia empresarial implementada por la barberia Shoo’s Barber Shop, mediante el uso de la
herramienta FODA. Cabe mencionar que para la determinacion del peso dado por la industria, no
se tienen datos especificos, concretos o confiables, para tener estos porcentajes se toma en cuenta
la opinidn de tres expertos en el area de barberia, por temas legales y confidencialidad de identidad,

no se indican los nombres personales de las personas entrevistadas.

Para la seleccion de los expertos, los cuales determinaran el peso dado por la industria en el sector

de barberia, se toma en cuenta las siguientes caracteristicas.

e 15 afios de experiencia como barbero profesional.
e 10 afios de experiencia como propietario de barberia.
e Ser propietario de barberia actualmente en barrios populosos (con alta densidad de

poblacion).

Teniendo en cuenta las caracteristicas anteriores, se seleccionan tres profesionales en el area de

barberia, a continuacion, se describen.

e Propietario de barberia Kano’s Barber Shop: 18 afios de experiencia como barbero
profesional, 15 afios de experiencia como propietario de barberia, la barberia Kano’s
Barber Shop actualmente se encuentra ubicada especificamente en Llanos de Santa Lucia,
Cartago.

e Propietario de barberia The Best Barber Shop: 16 afios de experiencia como barbero

profesional, 11 afios de experiencia como propietario de barberia, la barberia The Best



86

Barber Shop actualmente se encuentra ubicada especificamente en el distrito de Bataan,
Limén.

e Propietario de la barberia Tay’s Barber Shop: 15 afios de experiencia como barbero
profesional, 10 afios de experiencia como propietario de barberia, la barberia Tay’s Barber
Shop actualmente se encuentra ubicada especificamente en San Rafael de Alajuela.

Para determinar el peso otorgado por industria se tomé en cuenta la opinion de los tres propietarios
de barberia antes mencionados, la ejecucion, se realizé mediante dos reuniones, con el uso de la
aplicacion TEAMS, previo a cada reunidn se explicé de forma individual a cada participante los
temas a tratar, metodologia y puntos importantes, el titulo de las reuniones, importancia industrial
y su valor en el sector (peso otorgado por la industria sector barberia). Cada reunion tuvo una
duracion de 40 minutos. La fecha de la primera reunion 07/04/2025 donde se realizé el debate del
peso asignado de EFI, la segunda reunion 11/04/2025 donde se realizo el debate del peso asignado
de EFE.

La metodologia de las reuniones, se realiza una pregunta a las tres participantes ;Qué puntaje, de
acuerdo con su experiencia, le daria a esta variable entre 0 y 0,60? Se realiza un debate entre los
tres participantes y se finaliza con un consenso entre los integrantes del debate y se asigna el valor.
A continuacion, en la Tabla 14 Peso otorgado por la industria EFI (Fortalezas) se muestra el

resultado de la primera reunién.

Tabla 14 Peso otorgado por la industria EFI (Fortalezas)

Variables Peso otorgado por los 3 expertos
Experiencia de barberos

0,10
Barberia con trayectoria 0,20
Ubicacion geografica 0,12
Ambiente sano y seguro 0,08
Corte de cabello eficiente 0,10

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu
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Datos relevantes de la Tabla 14, el peso dado por la industria con mayor puntaje es barberia con
trayectoria, con un 0.20, es segunda relevancia la ubicacion geografica, con un puntaje de 0.12,
dato peculiar, la variable de experiencia de barberos y corte de cabello eficiente, comparten una
igualdad en peso otorgado por la industria de 0.10 y el menor peso otorgado por la industria para
la variable ambiente sano y seguro, con un puntaje de 0.08. A continuacidn se muestra en la Figura

38 de forma grafica los resultados.

Figura 38 Resultado, peso otorgado por la industria EFI (Fortalezas)

Peso otorgado por los 3 expertos

0.25
0.20
0.20
5
5 0.15 012
E 0.10 0.10
€ 0.10 0.08
=}
o
0.05
0.00
Experiencia de Barberia con Ubicacion ~ Ambiente sano Corte de
barberos trayectoria geografica y seguro cabello

eficiente

Variables

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En el grafico anterior se evidencia de manera visual el mayor peso otorgado por la industria para
la variable Barberia con trayectoria y en segundo lugar ubicacion geografica, mayores detalles
sobre la primera reunion, verificar el Apéndice 1 Primera reunion, peso de la industria EFI. El
segundo punto a tratar en la primera reunion, el peso otorgado por expertos para las debilidades, a

continuacion en la siguiente Tabla 15 se muestra los resultados obtenidos.

Tabla 15 Peso otorgado por la industria EFI (Debilidades)

Variables Peso otorgado por los 3 expertos

Servicio al cliente 0,10

Espacio fisico del local 0,03
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Tiempos de espera 0,10
Incumplimiento de citas 0,10
Sistema de citas 0,07

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la tabla anterior se muestran las variables que se discutieron en la primera reunidn, en la seccion
de debilidades, dentro de las variables que se consideraron: Servicio al cliente, Espacio fisico del
local, Tiempos de espera, Incumplimiento de citas, Sistema de citas. A continuacion se muestra en

Figura 39 de forma grafica los resultados obtenidos de la Tabla 15.

Figura 39 Resultado, peso otorgado por la industria EFI (debilidades)

Peso otorgado por los 3 expertos
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0.10

0.08 0.07
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0.00

Puntuacién

Variable

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la Figura 39 Resultado, peso otorgado por la industria EFI (debilidades), se muestra el peso
otorgado por la industria, existen tres variables con el mismo puntaje otorgado por los expertos, es
decir, las tres variables tienen el mismo grado de relevancia para la industria, las variables Servicio
al cliente, Tiempos de espera, Incumplimiento de citas, tienen un puntaje o peso de 0.10, la variable
Sistema de citas tiene un peso segun los expertos de 0.07 y en menor valor de relevancia Espacio

fisico del local, con un peso de 0.03.
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Considerando el peso otorgado por la industria en la Figura 38 y en la Figura 39, se procede a
determina la estrategia empresarial implementada por la barberia Shoo’s Barber Shop. En la
siguiente Tabla 16 se muestra los factores internos (EFI), fortalezas y debilidades identificadas.

Tabla 16 Factores internos (EFI) de la barberia Shoo’s Barber Shop

FORTALEZAS DEBILIDADES

Promedio de experiencia de barberos de 10 | Servicio al cliente deficiente.

afios
Barberia con 15 afios de trayectoria Espacio reducido (local pequefio)
Local con ubicacion estratégica Tiempos altos de espera de clientes

Ejecucion eficiente de cortes modernos y | Incumplimiento de citas agendadas

clasicos
Ambiente sano y seguro Sistema ineficiente de citas
Resultado 2.71

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la tabla anterior y de acuerdo con datos recopilados en el Apéndice 3 Analisis FODA,
evaluacion de factores internos (EFI), se tiene como resultado que la estrategia implementada por
la barberia, si bien es cierto, se encuentra dentro del rango o en punto de equilibrio, se deben de
tomar acciones en la cuales se debe de trabajar en las debilidades, cabe mencionar que el punto de
equilibrio en una estrategia empresarial, es de 2.5 y la barbera obtuvo un resultado con el analisis
FODA de 2.71.

En la segunda reunion para definir el peso de la industria en el sector barberia, en este caso los
factores externos (EFE) del analisis FODA, se plante6 bajo la misma metodologia utilizada en la
primera reunion, de acuerdo con el Apéndice 2 Segunda reunion, peso de la industria EFE, se
desprende los datos mostrados en la Tabla 17 Peso otorgado por la industria EFE (Oportunidades)
que brinda la percepcion de los expertos y el peso otorgado de acuerdo con sus experiencias

individuales y colectivas.
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Tabla 17 Peso otorgado por la industria EFE (Oportunidades)

Variables Peso otorgado por los 3 expertos
Presencia digital en redes sociales 0,20
Participacion en eventos de la zona 0,08
Alianzas con otras industrias de la zona 0,10
Marketing con influencers 0,20
Servicio a domicilio 0,02

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la tabla anterior se analizaron una serie de variables de las cuales son relevantes actualmente en
la industria de la barberia, se plantearon cinco, Presencia digital en redes sociales, Participacion
en eventos de la zona, Alianzas con otras industrias de la zona, Marketing con influencers, Servicio
a domicilio. A continuacion, en la Figura 40 de forma visual y el uso de un grafico de barras, se

muestran los resultados obtenidos de la Tabla 17.

Figura 40 Resultado, peso otorgado por la industria EFE (Oportunidades)

Peso otorgado por los 3 expertos
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

De acuerdo al criterio de los expertos, las variables Presencia digital en redes sociales y Marketing
con influencers, tienen una misma igualdad con respecto al peso de acuerdo con la industria con
0.20 ambas, mientras que la variable Alianzas con otras industrias de la zona tiene un peso de 0.10,

Participacion en eventos de la zona tiene un peso de 0.08 y Servicio a domicilio tiene un peso de
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0.02. Por otra parte, secuencialmente en la reunion se realiz el debate de las amenazas de los

factores externos, los cuales se muestran a continuacion en Tabla 18.

Tabla 18 Peso otorgado por la industria EFE (Amenazas)

Variables

Peso otorgado por los 3 expertos

Exceso de oferta de barberias 0,15
Aumento de la competencia informa 0,03
Aumento de la delincuencia 0,08
Camparias de marketing agresivas de la

competencia 0,10
Estacionamiento 0,04

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la tabla anterior se muestran las variables de interés en el estudio del anlisis externo (EFE) de

las amenazas. Se evaluaron cinco: Exceso de oferta de barberias, Aumento de la competencia

informa, Aumento de la delincuencia, Campafias de marketing agresivas de la competencia,

Estacionamiento. A continuacion, de forma visual y el uso de un grafico de barras, se muestran los

datos obtenidos en la Figura 41

Figura 41 Resultado, peso otorgado por la industria EFE (Oportunidades)
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la gréfica anterior de acuerdo con la percepcidn de expertos y el peso otorgado, la variable con
un mayor puntaje es Exceso de oferta de barberias con 0.15, seguido de Campafas de marketing
agresivas de la competencia con 0.10, Aumento de la delincuencia con 0.08, Estacionamiento con
0.04 y Aumento de la competencia informa Con 0.03. Con el peso otorgado por la industria
planteada anteriormente en el rubro de factores externos EFE, se presenta a continuacion en la
Tabla 19 el analisis FODA de la estrategia empresarial implementada por la barberia Shoo’s Barber
Shop.

Tabla 19 Factores externos (EFE) de la barberia Shoo’s Barber Shop

Oportunidades Amenazas
Presencia digital en redes sociales Exceso de oferta de barberias
Participacion en ferias y eventos del sector Aumento de la competencia informal

Alianzas con gimnasios y equipos deportivas | Un aumento de la delincuencia que disuade a

de la zona los clientes de visitar la barberia

Alianzas con influencers de la zona Campafias de marketing agresivas de la

competencia.

Implementar en un servicio a domicilio Problemas de estacionamiento

Resultado 1.32

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la tabla anterior y basandose en el Apéndice 4 Analisis FODA, evaluacion de factores externos
(EFE), se obtiene que la estrategia implementada por la barberia es deficiente, con una calificacion
de 1.32, lo cual demuestra que no se encuentra ni el punto en equilibrio, dado el punto de equilibrio
es de 2.5, la barberia Shoo’s Barber shop, debe de tomar acciones que de forma eficiente permita
tener un aprovechamiento de las oportunidades del mercado, que a su vez permitan mitigar de

forma estratégica las amenazas.
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En conclusion, la barberia Shoo’s Barbero Shop un déficit en el abordaje estratégico de las
debilidades, se deben de tomar acciones para mitigar el impacto que implica, se tienen fortalezas
relacionadas a los afios de trayectoria y experiencia el sector barberia, por otra parte, no se tiene
una estrategia para el aprovechamiento de las oportunidades, tampoco una estrategia robusta para
mitigar las amenazas del mercado actual, se deben de tomar acciones estratégicas empresariales
que permitan potencializar la barberia que le permita continuar compitiendo en el mercado tan

demandante actual del sector.

Existen diversos puntos de mejora en la estrategia empresarial de la barberia, el aprovechamiento
de marketing digital con la ayuda de redes sociales, alianzas comerciales estrategitas y publicidad
con influencers, aumentaria el dinamismo de la barberia, que a su vez permitiria contrarrestar las
amenazas relacionadas al aumento significativo de oferta de servicios en el sector barberia y

cuidado personal enfocado a hombres.
Encuesta de satisfaccion del servicio.

Para continuar con el hilo conductivo de la descripcion de los problemas presentes en la barberia,
lo cual repercute en la fuga de clientes, punto relevante de la investigacion, conocer la voz del
cliente, por lo que se prosigue en la realizacion de una encuesta. Para empezar, se tiene una
poblacion finita, y dado a las caracteristicas de la encuesta, se utiliza un modelo probabilistico
aleatorio simple, para determinar el tamafio de la muestra, de acuerdo con la base de datos de
clientes de la barberia, la cantidad de clientes es 130. A continuacion, los pasos empleados para

determinar el tamafio maestral, utilizando la formula de aleatorio simple.

Datos:
. N (Tamafio de la poblacion): 130 clientes.
. Nivel de confianza: 95% (Za/2 = 1.96).
. Margen de error (E): Supongamos que queremos un margen de error del 5%
(0.05).
. Proporcién estimada (p): Como no tenemos una estimacion previa, usamos p =

0.5 (y por lo tanto, g = 0.5).
Aplicacion de la formula

1. Calculo del numerados
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o (Za/2**N*p*q=(196)**130*0.5*0.5
e =3.8416*130*0.25
o =124852

2. Calculo del denominador
o (Za2)*p*q+N*E>=(1.96)2*0.5* 0.5+ 130 * (0.10)2
e =0.9604 +1.3
o 12854

3. Divisién entre el numerador y el denominador
o 124.852/2,2604
e =5523

4. Redondeo al mayor
e =56

Respuesta

El tamafo de muestra es de 56 clientes.

La encuesta se realizd mediante la aplicacion Google Forms y a aplicacion de whatsApp de cada

uno de los barberos, los cuales publicaron la encuesta desde el 06/04/2025 hasta el 16/04/2025,

junto con un masaje discreto haciendo la mencién de la necesidad de realizar la encuesta y la

participacion de todos los clientes posibles. Las preguntas planteadas en la encuesta son las

siguientes.

1.

2
3
4.
5
6
7

8.

¢Qué tan satisfecho esta con la calidad de los cortes de cabello/barba?

¢Como calificaria la atencion recibida por el personal?

¢Considera que el tiempo de espera es razonable?

¢Que tan satisfecho esta con la limpieza e higiene de la barberia?

¢ Esta satisfecho con el sistema de citas actual?

¢Le agrada el ambiente general de la barberia?

¢Tanto por si solas como en conjunto, las variables mencionadas en las preguntas
anteriores, te pueden motivar buscar los servicios de otra barberia?

¢Con que frecuencia asiste a la barberia?

Para la primera pregunta de la encuesta, ¢Qué tan satisfecho esta con la calidad de los cortes de

cabello/barba? De un total de 56 encuestados se tienen los siguientes resultados, los cuales se

muestran en la-Figura 42.
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Figura 42 Recuento pregunta 1.

Recuento de ;Qué tan satisfecho esta con la calidad de los
cortes de cabello/barba?

Insatisfecho
3.6%

Satisfecho
96 4%

Nota: Yader Coronado Arbizu

En la figura anterior, con respecto a la satisfaccion percibida por los clientes y la calidad de corte
de cabello, barba y demas servicios, se tiene un alto porcentaje de clientes satisfecho en este rubro
con un 96.4% contra un 3.6% de clientes insatisfechos, lo cual refleja lo indicado en parrafos
anteriores, la experiencia de los barberos con los que cuenta la barberia. Con respecto a la segunda

pregunta, los resultados se muestran en la siguiente Figura 43.

Figura 43 Recuento pregunta 2

Recuento de ;Cdmo calificaria la atencion recibida por el
personal?

Malo
TA%

Excelente
92 9%
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Nota: Yader Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestran los resultados de la pregunta dos, donde se plantea como pregunta:
¢ Como calificaria la atencion recibida por el personal? Lo cual, con cincuenta y seis encuestados,
se tiene una buena perspectiva de clientes, ya que se tiene que el 92.9% califica como excelente,
mientras que un 7.1% lo califica como malo, mostrando una buena calificacion en este rubro. En

la siguiente Figura 44 se muestra los resultados obtenidos en la pregunta tres.

Figura 44 Recuento pregunta 3

Recuento de ;Considera que el tiempo de espera es

razonable?

Excesivo

48 20, Razonable
51.8%

Nota: Yader Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestran los resultados obtenidos en la pregunta tres, ¢considera que el
tiempo de espera es razonable? Muestra una variacién considerable entre los encuestados, 51.8%
considera que el tiempo de espera dentro de la barberia es razonable, contra 48.2% de clientes que
consideran que el tiempo de espera es excesivo, lo que refleja que el tiempo de espera es un punto
en el cual se deben de considerar puntos de mejora en este rubro. A continuacion se muestra en la

Figura 45 los resultados obtenidos en la pregunta cuatro.

Figura 45 Recuento pregunta 4
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Recuento de ;Qué tan satisfecho esta con la limpieza e
higiene de |la barberia?

Insatisfecho
12.5%

Satisfecho
B7.5%

Nota: Yader Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestran los resultados de la pregunta nimero cuatro, ¢Qué tan satisfecho
estd con la limpieza e higiene de la barberia? Teniendo como resultado que 87.5% de los clientes
encuestados estan satisfechos con la limpieza de la barberia, mientras que un 12.5% se encuentra
insatisfecho, si bien es cierto, el porcentaje de satisfaccion es alto, el porcentaje de insatisfechos
supera el diez por ciento de los cincuenta y seis clientes encuestados. En la siguiente Figura 46 se

muestran los resultados obtenidos en la pregunta cinco.

Figura 46 Recuento pregunta 5

Recuento de ;Esta satisfecho con el sistema de citas actual?

Satisfecho
42.9%

Insatisfecho
57.1%
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestran los resultados de la pregunta cinco, ¢ esta satisfecho con el sistema
de citas actual? Dando como resultado que el 57.1% se siente insatisfecho con el sistema de citas
actual y el 42.9% satisfecho, los resultados anteriores da como evidencia la toma de decisiones y
acciones para mitigar la insatisfaccion presente por los clientes para contrarrestar y mejorar este

rubro. En la siguiente Figura 45 se muestran los resultados de la pregunta nimero seis.

Figura 47 Recuento pregunta 6

Recuento de ;Le agrada el ambiente general de la barberia?

Mo
36%

Si
96.4%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestran los resultados de la pregunta seis, ¢ le agrada el ambiente general
de la barberia? De los cincuenta y seis encuestados, el 96.4% considera que si le agrada el ambiente
general de la barberia, mientras que el 3.6% considera que no. Las acciones implementadas por la
barberia, reflejan el alto porcentaje de clientes que consideran un ambiente agradable para sus

visitas. A continuacion, se muestran en la Figura 48 los resultados de la pregunta siete.

Figura 48 Recuento pregunta 7
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Recuento de ;Con que frecuencia asiste a la barberia?

3veces al mes
7.1 %

4 veces al mes —
14.3%

1 ves al mes
21.4%

2veces al mes
57.1%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestran los resultados de la pregunta siete, ¢con qué frecuencia asiste a
la barberia? Se obtuvo como resultado que el 57.1% asiste dos veces al mes, un 21.4% una vez al
mes, 14.3% cuatro veces al mes y 7.1% tres veces al mes, existe una variacion considerable en la
asistencia a la barberia por parte de los clientes, pero con una inclinacion considerable de asistencia
de dos veces al mes. A continuacion, se muestran en la Figura 49 los resultados obtenidos de la

pregunta ocho.

Figura 49 Recuento pregunta 8

Recuento de jTanto por sisolas como en conjunto, las variables mencionadas en las preguntas
anteriores, te pueden motivar buscar los senvicios de otra barberia ?

Mo
17.9%

Si
82.1%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu
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En la figura anterior se muestran los resultados obtenidos en la pregunta ocho, ¢tanto por si solas
como en conjunto, las variables mencionadas en las preguntas anteriores, te pueden motivar
buscar los servicios de otra barberia? Teniendo un 82.1% de clientes que indican tanto las en
conjunto como por si solas los motivaria a buscar los servicios en otra barberia, un 17.9%
mencionan que no, dando en evidencia que existe una relacion entre las variables encuestadas y la

decision de asistir a otras barberias, provocando una fuga o pérdida de clientes.
Evaluacion de brecha de cumplimiento de la 1SO 9001:2015

Otro de los aspectos a evaluar para la descripcion del problema es la calidad y el sistema de gestion
actual, asi como su influencia en la fuga de clientes, para evaluar este rubro, se realiza un analisis
utilizando un checklist para verificar el cumplimiento de la barberia bajo la Norma ISO 9001:2015,
si bien es cierto, el enfoque del proyecto no se centra en implementar la norma en la barberia, es
una herramienta robusta que permite evaluar el desempefio de las organizaciones, sus falencias y
ademas permite tener una guia para corregir de forma continua un proceso o servicio. Algunas

generalidades del checklist utilizado se presentan a continuacion.

e Objetivo del diagnostico: Determinar el nivel de cumplimiento y de implementacion
de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

e Fecha del diagnostico: del 3 al 22 de abril del 2025

e Empresa: Shoo’s Barber Shop

e Responsable: Yader Antonio Coronado Arbizu

La metodologia empleada para realizar el diagndstico, se ha realizado la escala de Likert, la cual

se muestra en la siguiente Figura 50.

Figura 50 Escala de Likert, verificacion 1SO 9001:2015

Detalle de valoracion.

Ausencia de documentacion ¥ de
implementacion estandarizada con base en los
requisitos de la Norma ISO correspondiente

Definido

Existe documentacion

sin qgue se alinee Inicialv
requerimientos SO correspondientes.

Existe documentacion, sin que se alinee Administrado
requerimientos 15O correspondientes y estan
medianamente implementado.

Existe  documentacién, se  alinea a Administrado-cuantitativamente

requerimientos I1ISO correspondientes y estan
Gestionado

medianamente implementade.

Existe documentacian, se alinea a
requerimientos I1ISO correspondientes y estan
implementados listos para certificacién.
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Nota: Minerva Consultores

En la figura anterior, se muestra la escala utilizada en el Checklist, la cual indica una escala de 0%,
25%, 50%, 75%, 100%, las definiciones de cada punto respectivamente, definido, indefinido,
administrado, administrado-cuantitativamente, gestionado. Adiciona a lo anterior, en el checklist
se adicionaron los apartados, no cumple, % de cumplimiento, % acumulado de cumplimiento,
adicional se marca con una X el porcentaje correspondiente al cumplimiento. En la siguiente Tabla

20, se muestra el resumen de los datos recopilados.

Tabla 20 Resumen datos recopilada checklist ISO 9001:2015

Cap. Norma I1SO 9001:2015 | % acumulado de
cumplimiento

4, Contexto de la| 3%

organizacién

5. Liderazgo 4%

6. Planificacion 0%

7. Apoyo 10%

8. Operacion 2%

9 Evaluacion del | 1%

desempefio

10 Mejora 4%

% total cumplimiento 3%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la tabla anterior se
barberia Shoo’s Barber
5. Liderazgo, 6.

punto relevante, el déficit

muestran  los
Shop,
Planificacion,
que

ISO 9001:2015 obtenidos de la
capitulo 4. Contexto de la organizacion,
Evaluacion del desempefio, 10. Mejora,
norma. Su cumplimiento de

datos recopilados del checklist
donde se toma en cuenta el
7. Apoyo, 8. Operacion, 9.

presenta la barberia con respecto a la

100% tiene un puntaje de 3%, datos adicionales se muestran en el Apéndice 5 calculo tamafio de muestra



Actividad |

Corte de cabello

| jornada
Diurna (A) 9:00am a 1:00 pm
Tarde (B) 2:00 pm a 7:00 pm

Clasificacion de barbero

1 2 3
Muestra
iloto
numero de muestra Fecha Jornada Barbero . .
tiempo de

ciclo
1 11/05/2025 A 1 50,5
2 12/05/2025 A 2 39,4
3 13/05/2025 B 3 42,3
4 13/05/2025 B 2 45,2
5 14/05/2025 A 3 48,4
6 15/05/2025 A 1 35,4
7 16/05/2025 A 3 34,3
8 16/05/2025 A 2 42,1
9 16/05/2025 B 1 35,4
10 16/05/2025 B 2 45,5

numero de muestras requeridas
promedio 41,85
desviacion 5,664
N 25
NF =N-n 15 de lecturas a realizar

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Apeéndice 6 calculo tiempo promedio, normal y estandar
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| Actividad

Corte de cabello

| jornada

Diurna (A)
Tarde (B)

9:00am a 1:00 pm
2:00 pma 7:00 pm

| Clasificacién de barbero

1 2 3

Numero de muestra fecha Jornada barbero Tle:iwcplg &
1 18/05/2025 A 3 45,4
2 18/05/2025 B 3 39,3
3 19/05/2025 A 2 43,4
4 20/05/2025 A 1 39,5
5 21/05/2025 A 2 49,3
6 22/05/2025 B 2 40,2
7 23/05/2025 B 1 31,4
8 24/05/2025 A 3 42,1
9 24/05/2025 B 2 37,1
10 25/05/2025 A 3 48,3
11 25/05/20% A 1 41,5
12 25/05/2025 B 2 38,2
13 25/05/2025 B 3 48,3
14 26/05/2025 A 1 50,1
15 26/05/2025 A 3 37,2

Categoria de tiempo |minutos

tiempo pront\ledlo de 42,00

operacion
tiempo nor»r?al de 31,57
operacion
tiempo estandar 40,09

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

tabla de suplementos

necesidades personales

necesidades basicas

trabajo de pie

mala ventilacion

trabajo de precision

sonido intermitente

proceso complejo

trabajo bastante metodologico

trabajo aburrido

Nk | |o|u|o

total

27
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Valoracion de actu
75%

NIVEL DE CONFIA

0,95

PRESICION
0,05

Apéndice 7, Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro Amador Solano

(2020)

Apéndice 8, Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro Amador Solano

(2020)

Apendice 9, Apéndice 10, Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro
Amador Solano (2020)

Apeéndice 11, Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro Amador Solano

(2020)

Apeéndice 12, Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro Amador Solano

(2020)

Apéndice 13.
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A continuacion, de forma grafica, se muestran los resultados en la Figura 51, desglosa el porcentaje
de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, revelando areas clave debilidades del sistema de
gestion de calidad actual de la barberia. EI cual muestra una deficiencia critica en la definicion de

riesgos, oportunidad y objetivos de calidad.

Figura 51 % acumulado de cumplimiento I1SO 9001:2015

% acumulado de cumplimiento norma I1SO 9001:2015, Shoo’s

Barber Shop
100%
90%
o 80%
2
S 70%
£ 60%
a
£ 50%
>
3 40%
1\3 30%
T 5o
20% 10% .
0,
10% 3% 4% 0% - 2% 1% 4%
0% — [ | — |
4. Contexto de 5. Liderazgo 6. Planificacion 7. Apoyo 8. Operacion 9 Evaluacién 10 Mejora
la organizacion del desempefiio
Capitulo

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestra los resultados del cumplimiento de la barberia Shoo’s Barber Shop
sobre la Norma 1SO 9001:2015 en términos porcentuales, se muestra el déficit significativo que se
tiene con respecto a la norma por capitulo, 4. Contexto de la organizacion 3%, 5. Liderazgo 4%,
6. Planificacion 0%, 7. Apoyo 10%, 8. Operacién 2%, 9. Evaluacion del desempefio 1%, 10.
Mejora 4%.

Resumen de cada capitulo

Capitulo 4: cuenta con documentacion la cual no esta alineada a los requerimientos de la norma
ISO 9001:2015, no se tiene delimitada las partes interesadas ni definido los procedimientos de
seguimiento, inexistencia de documentacion relacionada con este punto, no se cuenta
documentacion para el disefio y seguimiento del SGC, no se cuenta con un sistema de

almacenamiento de documentacién de acuerdo con los requerimientos de la norma.
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Capitulo 5: se cuenta con documentacion minina la cual no esté alineada a los requerimientos de
la norma ISO 9001:20015, se cuenta con un compromiso de enfoque al cliente, pero sin
documentacion que brinde los lineamientos para esta gestién, no se cuenta con documentacion o
manual que delimite los riesgos y oportunidad que afecten la conformidad del servicio, no se cuenta
con politicas de calidad establecidas asociadas a los objetivos de calidad no documentacién para el
mantenimiento, seguimiento y comunicacion a partes interesadas, no se cuenta con documentacion
a cerca de los roles y responsabilidades de acuerdo con los requisitos de la norma para el
aseguramiento de la conformidad del SGC.

Capitulo 6: en este apartado no se cuenta con documentacion que delimite los riesgos y

oportunidades, no se cuenta con acciones definidas para abordar este punto.

Capitulo 7: no cuenta con documentacion de requerimientos para el mantenimiento y mejora
continua del SGC, se cuenta con una estructura ajustadas a las caracteristicas fisicas para las
operaciones y SuS procesos, pero no se cuenta con documentacion para Sus mejoras o
mantenimientos, no se cuenta con documentos y acciones para el seguimiento de la conformidad
del servicio, no se cuenta con un manual para la verificacion de los colaboradores con respecto a
las competencias necesarias para la labor contratada, no se cuenta con un manual para el proceso

de comunicacion del SGC, no se cuenta con un sistema de control y seguimiento de documentacion.

Capitulo 8: no se cuenta con documentacion para la planificacion y control de las operaciones, se
cuenta con documentacion basica para la comunicacion de clientes, pero no a lineada a los
requerimientos y lineamientos de la norma, se cuenta con el conocimiento sobre los requerimientos
legales sobre los servicios y productos que ofrece, pero no se cuenta con documentacion, no se
cuenta con documentacion con los requisitos del cliente y los servicios que se ofrecen, no se cuenta
con documentacion para el control de los procesos y sus salidas asi como sus criterios de

aceptacion, no se cuenta con documentos ni acciones para el control de las salidas no conformes.

Capitulo 9: no se cuenta con documentacion del seguimiento, control y mejora del sistema de SGC,
no se cuenta definido los puntos a evaluar, no se cuenta con documentacién sobre el seguimiento
de la satisfaccion de los clientes, se cuenta con recepcion de quejas, pero no procedimientos para
su evaluacion o tratamiento, no se cuenta con documentacion y procesos establecidos para la
gestion de auditorias, no se cuenta con documentacion para evaluar los resultados de auditorias y

sus oportunidades de mejora.
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Capitulo 10: se cuenta con documentacion sobre la mejora de servicio y requerimientos del cliente
la cual no esta alineada a los requerimientos de la norma, planes de accién para atender las no
conformidades, pero no se cuenta con documentacion sobre las acciones, no se cuenta con
manuales de sobre el trato ya almacenamiento del trato de las no conformidades, no se cuenta con

documentacion para la mejora del SGC.

A manera de resumen, con respecto a la descripcién del problema relacionados con la fuga de
clientes, si bien es cierto, la barberia reline ciertas caracterizas significativas que permiten aun estar
posicionados como una barberia lider en la zona como la trayectoria y la experiencia de barberos,
presenta déficits significativos, dado que mantiene una logistica operativa rudimentaria, con
procedimientos no documentados, no controlados y no establecidos, punto relevante, el
procedimiento de agendar citas esta fuera del conocimiento y control de la gerencia, una estrategia
empresarial deficiente y en terminos de calidad con respecto a la norma ISO 9001:2015 una gran
brecha, todo lo anteriormente mencionado estrechamente relacionado con fuga de clientes que a su

vez limita la expansion y crecimiento comercial.
Medicion de las Consecuencias

En este apartado se hace medicidn de consecuencias, para analizar de forma robusta, se plantea la
medicion bajo dos aristas, la primera, donde se analizan las consecuencias que generan malos
comentarios de clientes que repercuten en una mala reputacion de la barberia, para determinar este
punto se hace un analisis de quejas expuestas por los clientes que asisten a la barberia Shoo’s

Barber Shop. La metodologia de la recopilacion de quejas se realizé mediante tres métodos:

e De forma verbal: los clientes, de manera verbal y personal, informan su
disconformidad con un barbero en especifico o en general, de acuerdo con la queja,
el administrador anota la queja y clasifica en una hoja de Excel llamada base de
datos quejas.

e Mensaje de texto: el cliente expone su disconformidad mediante un mensaje de
texto mediante el uso de la aplicacion WhatsApp a un barbero en especifico, o al
namero oficial de la barberia, de acuerdo con la queja, el administrador anota la
queja y clasifica en una hoja de Excel llamada base de datos quejas.

e Buzbn de quejas: el cliente anota en una hoja en blanco con un lapicero su

disconformidad y deposita en el buzon de quejas, de acuerdo con la queja, el
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administrador anota la queja y clasifica en una hoja de Excel llamada base de datos
quejas.
La recoleccion de quejas se realizd en un periodo de seis meses, especificamente desde el
01/10/2024 hasta el 31/03/2025, la calificacion de quejas se ejecut6 al final de cada jornada laboral
por parte del administrador, tanto en su cuantificacion como en el tipo de queja. A continuacion,
se muestra en la Tabla 21 un resumen donde se cuantifican las quejas obtenidas de la base de datos

de quejas de la barberia Shoo’s Barber Shop.

Tabla 21 Quejas de clientes desde el periodo del 01/10/2024 hasta 31/03/2025

fecha Queja cantidad % de quejas
Desde el 01/10/2024 La barberia tiene una inadecuada 2 4%
hasta el 31/03/2025 limpieza
El tiempo de espera es alto 16 30%
El sistema de citas es inadecuado 25 46%

para mis requerimientos

Defiende servicio al cliente 4 7%

El servicio obtenido no cumple mis 3 6%
expectativas

Otro 4 7%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu
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En la tabla anterior se muestra un total de 54 quejas en el periodo de estudio, donde se tiene que 2
clientes presentaron una inconformidad con la limpieza de la barberia, 17 clientes mencionaron
que el tiempo de espera para obtener el servicio es excesivo, 25 clientes comunicaron que el sistema
de citas no se adaptan a sus necesidades, 4 clientes comunicaron que recibieron un servicio al
cliente deficiente, 3 mencionaron que el servicio no cumple con sus expectativas y 4 clientes
mencionaron otro tipo de quejas (precio, calor excesivo, espacio reducido, falta de méas servicios).

Se muestra en la Figura 52 de forma visual lo antes mencionado.

Figura 52: % de quejas desde el periodo 01/10/2024 hasta el 31/03/2025

Quejas periodo desde el 01/10/2024 hasta el 31/03/2025

50%
46%
45%

40%
35%

30%
30%

(%)
.(U
)
>
o 25%
o
©
X
20%
15%
10%
7% 6% 7%
5% 4%
La barberiatiene  Eltiempo de El sistema de citas Defiende servicio el servicio Otro
una inadecuada  espera es alto es inadecuado al cliente obtenido no
limpieza para mis cumple mis
requerimientos expectativas
Tipo de quejas

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en registro de quejas Shoo’s Barber Shop
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En la figura anterior se presenta la distribucion porcentual de quejas recibidas en el periodo desde
el 01/10/2024 hasta el 31/03/2025. Se presenta un porcentaje alto de quejas, con un 46% el sistema
de citas es inadecuado para mis requerimientos y en un segundo lugar, el tiempo de espera es alto
con un 30%, cabe mencionar en este punto que el sistema de gestion de citas, estd descentralizado,
es decir, esta fuera del control de la alta gerencia.

Existe una relacién directa entre las quejas presentes y la reputacion de la barberia, si bien es cierto
la barberia tiene una trayectoria amplia, ofreciendo los servicios de barberia para el cuido personal
de hombres, estas quejas generan comentarios negativos que a su vez repercuten el que nuevos
clientes asistan a la barberia limitando su crecimiento, también en que clientes habituales decidan
acudir a obtener los servicios a otra barberia, este Ultimo dato obtenido de la Figura 49 Recuento
pregunta 8.

El segundo punto para el analisis de las consecuencias, el impacto economico que genera la fuga
de clientes para la barberia y el ingreso no percibido que genera. Para determinar este punto se
toma como referencia la base de datos de clientes de la barberia Shoo’s Barber Shop, tomando en
cuenta 6 meses desde octubre del 2024 hasta marzo 2025, para este analisis se toma en
consideracion el total de clientes atendidos cada mes y las variables a motivo 1 (clientes recurrentes
que no fueron atendidos por no cumplimiento de su cita en la hora establecida o no estaban anotados
en la agenda correspondiente, es decir, se le asigno una cita, pero el barbero no la anotd), motivo 2
(cliente nuevo, el tiempo de espera no se adapta a sus necesidades) expuestas en el apartado Analisis

de la demanda. A continuacion, en la Tabla 22 se muestran los datos.

Tabla 22: Total de clientes no atendidos

Ao mes Total de Total de Total de Total de
clientes cliente no clientes no clientes no
atendidos atendidos atendidos atendidos

motivo 1 motivo 2

2024 | octubre 611 71 62 9
2024 | noviembre 798 85 70 15
2024 | diciembre 859 102 82 20
2025 | enero 795 80 71 9
2025 | febrero 781 76 65 11
2025 | marzo 589 60 52 8

total 4433 474 402 72

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en registro de clientes Shoo’s Barber Shop
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En la tabla anterior se muestran los datos en un periodo de 6 meses, especificamente octubre,
noviembre, diciembre del 2024 y enero, febrero y marzo del 2024, también se muestran las
variables en estudio, en este caso, el total de clientes no atendidos en los meses de estudio, total de
clientes no atendidos motivo 1 y total de clientes no atendidos motivo 2, el total de clientes no
atendidos en los 6 meses fue de 474, por el motivo 1 el total de clientes no atendidos en los 6 meses
fue de 402 y por el motivo 2 un total de 72 clientes, a continuacion se muestra en la Figura 53 el
total de clientes no atendidos y los clientes atendidos en los seis meses de estudio.

Figura 53: Relacion Clientes atendidos versus clientes no atendidos
Total de clientes atendidos contra clientes no atendidos

1000

900

800 8 795 781
700
600 611 589

500

Total de clientes

400
300
200

100 85 102

21 860 76 60

octubre noviembre diciembre enero febrero marzo

Meses

= total de clientes atendidos total de cliente no atendidos

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestra una linea de tendencia de clientes no atendidos en los meses de
estudio y los clientes totales de cada mes, se denota una relacion, entre mayor la cantidad de clientes
atendidos mayor es la cantidad de clientes no atendidos, con un pico los meses de noviembre y
octubre, el restante de meses con disminucion en ambas variables. A continuacion se muestran en

la Tabla 23 los ingresos no percibidos.

Tabla 23: Ingresos no percibidos desde el periodo octubre 2024 hasta marzo 2025



Aio Mes Total de Total de Total de
cliente no clientes no clientes no
atendidos atendidos atendidos

motivo 1 motivo 1
2024 | octubre ¢355.000,00 ¢#310.000,00 | ¢45.000,00
2024 | noviembre #425.000,00 ¢#350.000,00 | ¢75.000,00
2024 | diciembre ¢510.000,00 ¢#410.000,00 | ¢100.000,00
2025 | enero #400.000,00 ¢#355.000,00 | ¢45.000,00
2025 | febrero #380.000,00 ¢#325.000,00 | ¢55.000,00
2025 | marzo @#300.000,00 #260.000,00 | ¢40.000,00
total ingresos no ¢2.370.000,00 | ¢2.010.000,00 | ¢360.000,00

percibidos

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en registro de ingreso Shoo’s Barber Shop
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En la tabla anterior se muestran los ingresos no percibidos del total de meses, motivo 1 y motivo

2, el total de ingresos no percibidos tomando en consideracion el total de clientes es de
(2.370.000,00, por el motivo 1 untotal de ¢2.010.000,00 y el motivo 2 ¢360.000,00, dando como

resultado que el mayor monto lo representa el motivo 1. A continuacién en la Figura 54 se muestran

los ingresos no percibidos con respecto al motivo 1y su relacion, los meses de estudio.

Figura 54: Ingresos no percibidos motivo 1
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total de clientes no atendidos motivo 1

@#450,000.00
¢410,000.00
#400,000.00
#350,000.00 ¢355,000.00
¢ ¢300,000.00
5 ¢260,000.00
S ¢250,000.00
&
E ¢200,000.00
S
[
8 ¢150,000.00
¢100,000.00
¢#50,000.00
¢0.00
octubre noviembre diciembre enero febrero marzo
mes

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

La figura anterior muestra que el mes de mayor impacto en ingresos no percibidos es el mes de
diciembre del 2024 con un total de ¢410.000,00, el mes con menor cantidad de ingresos no
percibidos representa el mes de marzo del 2025 con un monto total de ¢260.000,00. Por otra parte,
en la siguiente Figura 55 la relacion de meses y el monto no percibido por la variable asignada

como motivo 2.

Figura 55: Ingresos no percibidos motivo 2
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Total de clientes no atendidos motivo 2

¢120,000.00
#100,000.00
" ¢#100,000.00
Q
S (80,000.00 ¢75,000.00
o
(&)
& (60,000.00 445.000.00 045.000.00 ¢55,000.00
3 — . ¢40,000.00
5 ($40,000.00
S
o
#20,000.00 I
¢0.00
octubre noviembre diciembre  enero febrero marzo
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior, se muestra que al igual que, en el motivo 1, la mayor cantidad de ingresos no
percibidos ocurrio en diciembre del afio 2024 con un monto total de ¢100.000,00 y el mes con

menor ingreso no percibido es el mes de marzo con un total de ¢40.000,00.

En conclusion, el total de ingresos no percibidos en los 6 meses de estudio es de2.370.000,00, el
motivo 1 (clientes recurrentes que no fueron atendidos por no cumplimiento de su cita en la hora
establecida o no estaban anotados en la agenda correspondiente, es decir, se le asigno una cita, pero
el barbero no la anoto) con un total de ingresos no percibidos en los 6 meses de estudio
2.010.000,00 y el motivo 2 (cliente nuevo, el tiempo de espera no se adapta a sus necesidades)
un total de ¢360.000,00, es decir, el motivo 1 representa un impacto econoOmico con respecto a

ingresos no percibidos.
Analisis de las Causas

En este apartado, se realiza un andlisis de las causas que originan la fuga o pérdida de clientes en
la barberia Shoo”s Barber Shop, pasa este analisis se toma como referencia lo indicado en la Figura
49 Recuento pregunta 8 y el resultado de la Tabla 21 Quejas de clientes desde el periodo del
01/10/2024 hasta 31/03/2025, como primer paso realiza un diagrama de Pareto, el fin cuantificar
la ponderacion mayor de las variables en investigacion, las cuales de acuerdo con la Figura 49y la
percepcion de clientes tienen una relacion directa en decidir acudir a otras barberias. A

continuacidn, en la Tabla 24 se presentan los datos obtenidos



Tabla 24 tabla acumulada quejas en la barberia Shoo’s Barber Shop

Quejas Frecuencia | Acumulado %
acumulado
El sistema de citas es 25 25 46%
inadecuado para mis
requerimientos
El tiempo de espera es 16 41 76%
alto
Deficiente servicio al 4 45 83%
cliente
otro 4 49 91%
El servicio obtenido no 3 52 96%
cumple mis expectativas
La barberia tiene una 2 54 100%
inadecuada limpieza

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu
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En latabla anterior, se muestra la cuantificacion acumulada de las quejas registradas y su frecuencia

de ocurrencia, El sistema de citas es inadecuado para mis requerimientos con una frecuencia de

25 quejas, El tiempo de espera es alto con una frecuencia de 16 quejas, Deficiente servicio al cliente

con 4, otro con una frecuencia de 4 quejas, El servicio obtenido no cumple mis expectativas con

una frecuencia de 3 quejas y La barberia tiene una inadecuada limpieza con una frecuencia de 2

quejas. Con los datos antes expuestos realiza el diagrama de Pareto que se muestra en la siguiente

Figura 56.

Figura 56 Diagrama de Pareto quejas
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Baséandose en el principio de Pareto 80/20, muestra la figura anterior las pocas vitales que en este
caso representa el sistema de citas es inadecuado para mis requerimientos Yy el tiempo de espera
es alto, se destaca que el restante representa las muchas triviales en su orden respectivo, de acorde
a la cantidad de casos. Se deben tomar acciones que permitan reducir la incidencia de quejas en los
dos puntos antes mencionados que permitirian reducir la fuga de clientes. Como el primer punto
de relevancia el sistema de citas es inadecuado para mis requerimientos, para continuar con el
orden l6gico de interacciones se realiza un diagrama de Ishikawa para identificar las posibles
causas que interceden en la recurrencia de quejas, en la Figura 57 se muestran los datos obtenidos.

Figura 57 Diagrama de Ishikawa, el sistema de citas es inadecuado

Hombre

El barberonoesta
capacitado para

Uso de celular personal de cada
barbero, produce que no se tenga

claro cual barbero sea el proximo a agendar citas
quedar libre para atender a los El sistema de
clientes que ingresan a la barberia. citases
No se tiene una Alusarla inadecuado.
metodologia para aplicacion
agendar cita, el barbero WhatsApp, esta
programa sus citas sin no genera un
un anélisis previo de ordenen los
espacios disponibles espacios
disponibles.
Método Material

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestra las variables que interceden en la cantidad de quejas presentes en

la barberia Shoo’s Barber Shop, se analizaron 4 aspectos, material, método, hombre y equipo, se
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tiene como posibles causas El barbero no esta capacitado para agendar citas, Uso de celular

personal de cada barbero, produce que no se tenga claro cuél barbero sea el préoximo a quedar

libre para atender a los clientes que ingresan a la barberia, No se tiene una metodologia para

agendar cita, el barbero programa sus citas sin un andlisis previo de espacios disponibles, Al usar

la aplicacién WhatsApp, esta no genera un orden en los espacios disponibles. Teniendo mapeadas

las posibles causas o raiz del problema en la siguiente Figura 58 se identifica la causa raiz del

problema mediante la herramienta de los 5 por qué.

Figura 58: 5 por qué sistema actual de citas

El sistema de
citas actual

hombre

El barbero no estd capacitado para agendar
ditas

¢por qué el barbero no estd capacitado para agendar
citas? No existe una politica organizacional orientadaa
capacitaciones.

¢Por qué no existe una politica
organizacional orientadaa
capacitaciones?Falta de conocimiento sobre
el impacto que generan ena fugade
clientes

¢Por qué falta de conocimiento sobre el impacto
que generan en la fuga de clientes? Inexistencia de
un analisis previo. por ende la barberiano cuenta
con programas de capacitacidn ni procedimientos
establecidos.

material

Alusar la aplicacion WhatsApp, estano genera
un orden en los espacios disponibles.

¢Por qué al usarla aplicacion WhatsApp, estano
generaun orden enlos espacios disponibles?Es una
aplicacidn que no se ajusta a las necesidades de la
harberia para agendar citas

¢por qué no se ajusta alas necesidades de la
barheria para agendar citas?Al no contar con
personal encargado en agendar citas, se
debe de contar con una aplicacidn donde el
cliente autogestione su cita

El actual istema de citas, que

equipo

Uso de celular personal de cada harbero,
produce que no se tenga claro cual barbero sea
el préximo a quedar libre para atender a los
clientes que ingresan ala barberia.

¢Por qué el uso de celular personal de cada barbero,
produce que no se tenga claro cudl barbero sea el
préximo a quedar libre para atender a los clientes que
ingresan a la barheria? No se cuenta con una aplicacion
osoftware que pertenezca a la harberia, donde todos
los barberos y propietarios conozcan de formaintegral
el estado de sus citas y la de los demas barberos

depende de la aplicacion WhatsApp,
no s compatible con las necesidades
especificas de la barberia. Esta
configuracion descentralizada carece
de unaestructuraclara, lo que
dificultala gestion

método

Nosse tiene una metodologia para agendar cita,
el barero programa sus citas sin un analisis
previo de espacios disponibles

¢Por qué no se tiene una metodologia para agendar
cita, el barbero programa sus citas sin un andlisis

previo de espacios disponibles? Al no contar con una
aplicacion especifica para agendar citas, el barbero
agenda sin un orden ldgico de espacios existentes

¢por qué el barbero agenda sin un orden
|Ggico de espacios existentes? La aplicacion
actual no se adapta alas necesidades
especificas para agendar citas.

¢Por qué la aplicacion actual no se adapta alas
necesidades especificas para agendar citas?No se
adapta alas necesidades de la barberia, el barbero
realizamds funciones como la ejecucion del
senvicio, su enfoque no estd dirigido a agendar citas.

¢Por qué su enfogue no esta

dirigido a agendar citas? Sus
funciones principales conllevan
cierto grado de concentracidn; el
revisar el celular provoca retrasos.

Nota: Yader Anton

io Coronado Arbizu

En la figura anterior, se muestra el analisis de la causa raiz del problema, mediante el uso de la

herramienta 5 por que, la variable inicial, el sistema de citas es inadecuado, se analiz6 la parte
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humana, método utilizado, materiales y equipo, dando como resultado, la causa principal o causa
raiz que ocasiona la recurrencia en quejas y por ende la fuga de clientes es El actual sistema de
citas, que depende de la aplicacién WhatsApp , no es compatible con las necesidades especificas
de la barberia. Esta configuracion descentralizada carece de una estructura clara, lo que dificulta

la gestion.

El uso de la aplicaciobn WhatsApp, que se usa actualmente no reune las condiciones necesarias
debido a las caracteristica particulares con las que cuenta la barberia, generando retrasos y
discrepancias ente lo anotado y el estado real de espacios disponibles, adicional a lo anterior el no
contar con procedimientos estandarizados y controlados para agendar citas aumenta los errores que
repercuten en insatisfaccién de clientes fomentando la fuga de clientes, el contar con un sistema de
citas adaptado a las necesidades y caracteristicas de la barberia es necesario para la mejora y el
tratamiento del problema sistema de citas es inadecuado que a su vez ayudaria a mitigar la fuga de

clientes.
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CAPITULO V DISENO

En este apartado se desarrolla el disefio, en el cual se brinda una solucion a la raiz del problema
planteado, que para este caso es el sistema de gestion de citas actual, el cual no se adapta a las
caracteristicas de la empresa Shoo’s Barber Shop y es el causal de la pérdida o fuga de clientes
presentes, datos e informacién se desprende del capitulo interior, cabe mencionar que de forma
conjunta se desarrolla un manual calidad, tomando como referencia la norma ISO 9001:2015, no
se toma en su totalidad por las caracteristicas propias de la empresa, también se evaluara el costo

econdmico el cual deberé de incurrir la empresa y el plan para su implementacion.

Disefio
Para guiar el disefio de forma sistematica y coherente, se plantea un orden de acciones que asegura
la progresion logica y la interaccion de todos los elementos necesarios. Este enfoque estructurado

permitira que cada etapa contribuya al logro y funcionalidad 6ptima del producto final, el orden

asignado se menciona a continuacion:

Eleccion del sistema de gestion de citas

Disefio de procedimientos

Mapa de procesos

Cuestiones internas y externas (FODA)

Partes interesadas

Politicas del SGC, objetivos de calidad y acciones para alcanzarlos
Comunicacion

Control de informacion documentada

© ©o N o gk~ wbhPE

Control de salidas no conformes
10. Auditorias internas
11. Revision de la direccion

12. Manual del sistema de gestion de calidad
Eleccion del sistema de gestion de citas

Para empezar este apartado y solventar la necesidad de contar con un sistema de citas que se adapte
a las necesidades y caracteristicas propias de la barberia, se realiza una matriz de seleccién de

alternativas, tomando como referencia la matriz de Stuart Pugh, se utiliza la siguiente escala.



e +2: Mucho mejor que el Datum

e +1: Mejor que el Datum

e (: Similar al Datum

e -1: Peor que el Datum

e -2: Mucho peor que el Datum
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Se evaluan 3 alternativas, a continuacion se mencionan las alternativas y se describe el parametro

a comparar (Datum).

e Datum: Gestion manual de citas por teléfono o WhatsApp, sin un sistema centralizado.

e Alternativa 1 (Al): Contratar una Persona Fisica

e Alternativa 2 (A2): Implementar un Chatbot con IA

e Alternativa 3 (A3): Generar una Pagina Web de Gestion de Citas

A continuacion se muestra en la Tabla 25 de forma visual la matriz de seleccion de alternativas,

con los parametros y criterios antes mencionados.

Tabla 25: Matriz seleccion de alternativas (Stuart Pugh)

Criterios de Evaluacion Datum | Alternativa | Alternativa | Alternativa
(Proceso | 1 (Persona | 2 (Chatbot | 3 (Pagina
Actual) Fisica) 1A) Web)
Costo Inicial 0 0 -1 -1
Costo Operativo 0 -2 -1 -1
Mensual
Facilidad de Uso 0 1 1 2
(Cliente)
Facilidad de Uso 0 1 -1 1
(Barbero/Administrador.)
Disponibilidad 24/7 0 -2 2 2
Precision de las Citas 0 1 1 2
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Automatizacion 0 -2 2 2
Escalabilidad 0 -1 1 2
Experiencia del Cliente 0 1 1 2
Necesidad de 0 0 -1 -1
Capacitacion
Puntuacion Total Neta -3 3 8

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

De la tabla anterior se desprende que la mejor alternativa es el contratar una aplicacion (pagina

web) para agendar citas, que permitira centralizar este proceso dentro del proceso sistematico del

entorno global de la barberia, también permitira liberar cargas de trabajo a los barberos, donde no

tendrén que estar gestionando citas, la finalidad es reducir el porcentaje de clientes no atendidos

por el motivol (clientes recurrentes que no fueron atendidos por no cumplimiento de su cita en la

hora establecida o no estaban anotados en la agenda correspondiente, es decir, se le asignd una cita

pero el barbero no la anotd) expuesto en la Tabla 22: Total de clientes no atendidos, donde se tiene

un promedio de clientes no atendidos por este rubro de 67 clientes por mes. Para determinar la

mejora espera, se realiza una matriz de variables que podrian generar o afectar el incumplimiento

de las citas agendadas, datos se muestran en la Tabla 26.

Tabla 26: Variables que podrian afectar el cumplimiento de citas agendadas

Variable

riesgo

promedio

alto 100%

medio 50

bajo 25

nulo 0%

La
aplicacion
falle

0%

El cliente
se retrase

25%

El barbero
se retase

25%

17%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

La tabla anterior muestra el riesgo por incidentes que podria ocasionar que un cliente no sea

atendido de acuerdo con la cita acordada, lo que indica es que el porcentaje promedio de ocurrencia



121

es de un 17%, tomando como referencia el dato de 67 clientes no atendidos en promedio por mes,
existiria una mejora de un 83% con el uso de la pagina web con respecto al Motivo 1. A

continuacion se muestra la reduccién esperada.

Tabla 27: Reduccion esperada uso de pagina web

Variables Cantidad de cliente | % mejora esperada
Promedio de clientes no atendidos Motivo 1 67 83%
Promedio de clientes no atendidos uso pagina web 11

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

La tabla anterior muestra que la reduccion esperada por el incorporar el uso de una pagina web
para gestionar citas, habria una mejora de un 83%. A continuacion se muestra en la Figura 59 lo
recopilado de la tabla anterior y su evidencia de forma grafica.

Figura 59: Mejora de un 83% uso de pagina web
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Motivo 1 pagina web
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

La tabla anterior muestra una reduccion significativa de clientes no atendidos por el Motivo 1,
ahora bien, la contratacion de la empresa que brinde el servicio de la aplicacion web queda a criterio
de la administracion de la barberia, en el mercado existen diversas alternativas con respecto al
precio y las funciones adicionales deseadas, cabe mencionar que se debe de contratar la que mejor

se adapte a las caracteristicas especificas de la barberia, a continuacion un listado de funciones.

e Agendar, eliminar o modificar citas.

e Disponibilidad para agendar citas 24 / 7
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e Mostrar de forma visual los horarios de la barberia.

e Mostrar los servicios disponibles y promociones activas.

e Generar encuestas al finalizar el servicio (escala del 1 al 5 con emojis).

e Permitir registrar quejas por parte del cliente.

e Enviar recordatorios automaticos de citas 40 minutos antes.

e Contar con boton de inicio y finalizacion del servicio, visible para el cliente.

e Visualizacion de estadisticas: resultados de encuestas y quejas, cantidad de citas finalizadas
e ingresos totales.

A continuacién un listado de posibles opciones de paginas web a contratar y sus precios.
AgendaPro: desde $30 hasta $200 mensuales en dependencia de ubicacion y usuarios
Booksy: desde $20 a $60 mensuales en dependencia del tamafio del negocio y sus funciones
Reservio: desde $10 a $50 mensuales en dependencia de reservas y funciones

Squire Commander: desde $50 hasta $200 mensuales en dependencia de las caracteristicas

Premium y el volumen del negocio
Disefio de procedimientos

Como se menciona inicialmente, debido a las caracteristicas de la barberia, no se toma en la
totalidad la norma ISO, la empresa no esté en proceso de certificacion actualmente ni futuro, no
obstante, realizar un manual de calidad tomando como guia la norma 1SO 9001:2015, permite
normalizar la estructura de los procesos de forma global en la barberia integrando el sistema de

gestion de cita (pagina Web).

En este apartado cabe mencionar lo recopilado en la Figura 51, la falencia existente sobre la norma,
uno de los puntos, la falta de manuales de procedimientos, se plantea el disefio de fichas de
procedimientos para solventar esta necesidad contemplando las caracteristicas de la empresa, a
continuacion se enumeran los procedimientos que se incluyen, los cual se encuentran en el
Apéndice 15, Apéndice 16, Apéndice 17, Apéndice 18, Apéndice 19, Apéndice 19.

e Gestion de citas a través de la pagina web
e Recepcidn y atencidn inicia del cliente

e Mantenimiento diario de estacion de trabajo
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e Capacitacion integral (uso de pagina Web y procedimientos internos)
e Gestion de No Conformidades

e Auditorias Internas de Calidad y Operacion.
Mapa de procesos

En este apartado se analizan los tres tipos de procesos, que integran de manera sistematica todo el
conglomerado de procesos dentro de la barberia Shoo’s Barber Shop, en este caso se hace
referencia a los procesos estratégicos, procesos operativos y los procesos de apoyo, que de acuerdo
con sus caracteristicas individuales brindan un resultado comdn. A continuacién, en la Figura 60

se presenta el diagrama de proceso de la barberia.

Figura 60: Mapa de procesos Shoo’s Barber Shop
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matenimiento de

equipo y local

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestran 3 procesos estratégicos, gestion de la direccidn, planeacion
estratégica y revision de la direccion, los cuales garantizan los recursos y requerimientos para el
funcionamiento efectivo de la barberia, cabe resaltar que estas gestiones son realizadas

directamente por el propietario, en su funcion adicional de administrador y barbero suplente.
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Por otra parte, los procesos operativos de la barberia son 5, gestion de citas, recepcion del cliente,
ejecucion del servicio, gestion de pagos y post-servicio (feedback). En estos procesos se incluye a
los clientes antes de su visita a la barberia y después de abandonar el establecimiento. Se considera
como procesos de apoyo la gestidn de recursos, limpieza y desinfeccién, compra de productos y

mantenimiento de equipo y local.
Cuestiones internas y externas (FODA)

Para este punto se toma en consideracion lo incluido en Tabla 16 y Tabla 19, donde se determinan
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Estos elementos son cruciales para el
analisis estratégico, ya que permiten comprender la posicion actual y anticipar futuros desafios. Su
correcta evaluacion facilitard la toma de decisiones informadas y la formulacion de estrategias

efectivas para el desarrollo y crecimiento, se muestra a continuacion en la Figura 61

Figura 61: FODA Shoo’s Barber Shop

CTO-F-000
Contexto de la
organizacion Version: 00
S e
FORTALEZAS DEBILIDADES
Promedio de experiencia de barberos de 10 afi{Espacio reducido ( local pequefio)
Barberia con 15 afios de trayectoria Tiempos altos de espera de clientes
Local con ubicacion estratégica Incumplimiento de citas agendadas
Ejecucion eficiente de cortes modernos y clasic{Sistema ineficiente de citas
Ambiente sano y seguro Sistema ineficiente de atencion al cliente
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Presencia digital en redes sociales Exceso de oferta de barberias
Participacion en ferias y eventos del sector Aumento de la competencia informal
Alianzas con gimnasios Yy equipos deportivas  |Un aumento de la delincuencia que disuade
de la zona a los clientes de visitar la barberia
Alianzas con influencers de la zona Camparias de marketing agresivas de la
Implementar en un servicio a domicilio Problemas de estacionamiento

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Se debe de considerar de forma robusta el abarcar las partes internas y externas que interceden en
el funcionamiento idoneo de la barberia, estos elementos son esenciales para comprender su estado

actual y prever escenarios futuros. Una evaluacion precisa de estos factores permitird tomar
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decisiones estratégicas y establecer directrices claras para el desarrollo y la sostenibilidad del

negocio.
Partes interesadas

En este apartado se toma en consideracion las partes interesadas dentro del conglomerado de
procesos que integran los resultados de la barberia, los cuales tienen como fin, brindar un servicio
idéneo a todas las parte, en conocer todas las partes interesabas y su interaccién, brinda una vision
clara de las estrategias a implementar para en cumplimiento de sus necesidades y expectativas, a

continuacion se muestra en la Figura 62.

Figura 62: Matriz partes interesadas

P-1-00
: Partes interesadas L
S Version: 00
Incide en el .
ropodsito de Incide en los Es
Partes prop resultados . Necesidades y expectativas (si
Contexto - la - pertinente
interesadas . ., _|del SGI (sio . O No)
organizacion (si o no)
R no)
(si o no)
si si si * Cortes precisos y a la moda.
si si si * Higiene impecable de
herramientas vy local.
si si si * Atencion amable y profesional.
externo Clientes
si si si * Puntualidad en las citas.
si si si * Precios justos y transparentes.
si si si * Ambiente agradable y cémodo.
si si si * Condiciones laborales seguras e
higiénicas.
- - . * Formacion continua y
si si si . S
oportunidades de crecimiento.
interno Empleados si si si * Salarios justos y puntuales.
si si si * Reconocimiento por el buen
desempefio.
- - . * Herramientas y productos de
si si si " .
calidad para trabajar.
si si si * Rentabilidad y crecimiento del
negocio.
= — —
interno Propietario si si si Reputacion positiva y marca
fuerte.
si si si * Cumplimiento legal y normativo.
si si si * Pagos puntuales.
_ - . * Comunicacion clara de
externo Proveedores [si si si .
necesidades.
- . . * Relaciones comerciales a largo
si si si
plazo.
si si si * Cumplimiento de normativas de
Autoridades higiene y seguridad.
externo o
Sanitarias R - . . . . -
si si si * Licencias y permisos al dia.
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestran y se indican rubros de importancia para el abordaje de partes
interesadas, se considera el contexto, parte interesada, consideracion sobre si incide o no en
proposito de la organizacion, si incide en el propdsito del SGI y las expectativas de las partes
interesadas, este ultimo fundamental para la comprensién y estrategias para el cumplimiento de

manera eficiente.
Politicas del SGC, objetivos de calidad y acciones para alcanzarlos

El establecimiento de una politica robusta debe de considerar las diferentes interacciones que
afectan e interceden el alcanzar una meta establecida de una empresa. Esto implica un analisis
profundo de los procesos internos, la dindmica del mercado y el impacto de factores externos,
asegurando que cada directriz contribuya positivamente al objetivo final y que los recursos se
alineen eficientemente para optimizar el rendimiento organizacional. Para la politica de calidad de
la barberia Shoo’s Barber Shop se toma como referencia la siguiente Figura 63.

Figura 63: Guia politicas de calidad
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-~

@) Debetomer en cuenta el contexto de la organizacion

¢ Qué (requisitos 4.1y 4.2)

hacemos? T
(3) Debe senvir de entrada para los objetivos

A= || de calidad: los objeivos deben estar alineados
nuestro cliente? Il EXERITITH:S

iA qué se | @) Debe mencionar el compromiso por

. ; Qué productos ; 0 :
dedicala f| © osgmios | cumplir los requisitos aplicables y por la

organizacion? §I| ofrecemos? mejora continua.

Nota: José Alejandro Amador Solano (2020)
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La imagen presenta los elementos claves para la formulacion de una politica organizacional,
haciendo hincapié en su alineacion con los requisitos de un sistema de gestion de calidad de acuerdo
a lanorma ISO 9001:2015 y sus apartados 4.1y 4.2, se enfatiza la necesidad de definir claramente
el propdsito y alcance de la organizacion, contextualizar las partes interesadas y el entorno,
asegurar que la politica sirva como base para establecer los adjetivos de calidad de forma coherente,
finalmente se requiere un compromiso de cumplimiento y mejora continua, elementos
fundamentales para la eficiencia del sistema de gestién y la sostenibilidad. Por otra parte, el
desarrollo de los objetivos de calidad se utiliza la metodologia SMART se muestra en la Figura 64.

Figura 64: Matriz objetivos SMART
SIMIAIRIT

PoltiaS6lb) | Slesefio) | M{medbk) | Alokoneobl) | R{eevonte) Tfeomo) | Objtio(Mets) | il | oeaRelaoaly

(NS et M
amhigias

( Eatleroon | | | |
- estnelmofioce v sl | | | |
Compomiefs | .. L | | | |
of " obelho arabvamenel v Esabloyr 1 | |
ot |, LT e KA " o
¢ i con vt el el ot par ot ambioes | . / Extloerun o} Ot et  Mearoceso de
(el W T | [ TS . Fomiapad | .
o] T esugeraine  medr jeopsbesy | deompinerode | baoelenogie "zt qees
sJonanzicnen | . | n RS ol | L LD U
o IS /loqenosemice acarcabes £ losobetes - dind obeho
o poltcace b | o AN |
) i / efnraies o secontleypor | Ohlos el |

Nota: José Alejandro Amador Solano (2020)

La figura anterior ilustra la aplicacion del marco S.M.A.R.T para la formulacion de objetivos de
calidad, un requisito fundamental de la norma 1SO 9001:2015. Técnicamente, su uso radica en

transformar los compromisos declarados en la politica de calidad en metas operativas bien
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definidas y cuantificadas. Cada criterio S.M.A.R.T asegura la claridad, el seguimiento del progreso,
la viabilidad, la pertinencia estratégica y la definicion de un horizonte temporal, facilitando la

evaluacion del desempefio y la mejora continua del sistema.

Tomando en consideracién los puntos antes mencionados, se desarrolla un documento, de acuerdo
con los lineamientos y requisitos de la norma 1SO 9001:2015, se incorporan 3 objetivos de calidad,
reducir quejas de clientes en un 60%, mantener 100% el cumplimiento de higiene y capacitar 100%
en nueva técnica/afio, para mayor informacion verificar el Apéndice 20 Politicas de calidad y
objetivos.

Comunicacion

Para el desarrollo de una comunicacion efectiva, se consideran criterios importantes para la
ejecucion y el cronograma de las mismas, estos asociados a temas puntuales y criticos para el
funcionamiento idoneo del sistema de Gestion de Calidad, el fin es brindar retroalimentacion a las

partes interesadas y su impacto en el funcionamiento correcto del sistema, a continuacion se

muestra en la Figura 65 los untos a evaluar y considerar.

Figura 65: Matriz de comunicacion

COM-00
Comunicacion
Version:00
. . . - . Fech
Qué comunicar Cuando A quién Como Responsable _ec a
asignada
Politica de Todoel eReLlJJim((:\)n o
. Anualmente personal, auip . Administrador
Calidad . Comunicado
Clientes .
interno
Reunién de
ObJ.EtNOS de Semestralmente Todo el equnpo,_ Administrador
Calidad personal Comunicado
interno
. Reuniéon de
Cambios en Personal L Barbero
L Cuando ocurra capacitacion, Lo
procedimientos afectado . . Principal
Circular interna
. Administrador, |Directamente, Administrador/
Quejas de . .
. Inmediatamente |Barbero Registro de Barbero
clientes . L
afectado Quejas principal
. Reuniéon
Feedback de Administrador, eu_ 1o de' . L
. Mensual equipo, Analisis | Administrador
clientes Barberos
de encuestas
Reg.ula_aones Cuan(_:lo haya Todo el Re_:unlon,_ Administrador
sanitarias cambios personal Circular interna
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestra criterios especificos como qué comunicar, cuando, a quién, cémo,
responsable y la fecha asignada para su comunicacion, se incorpora todos los requerimientos de
cada punto a comunicar con su respectiva descripcién tomando en consideracion cada punto
relevante, punto importante, la asignacion de una fecha especifica para garantizar su ejecucién con
un cronograma establecido. Adicional, se debe de utilizar el Apéndice 18 Ficha de procedimiento
Capacitacion Integral (Uso de Pagina Web y Procedimientos Internos).

Control de informacion documentada

Para este punto, tomando en consideracion las caracteristicas especiales de la barberia, se
resguardard en un archivero fisico, donde se incluiran todos los documentos necesarios y esenciales
para el funcionamiento idoneo del SGC, el fin, este a disponibilidad del personal en el momento
que sea necesario, también se almacenara de forma digital siguiendo los mismos lineamientos
(nube), cabe mencionar que tendra acceso a este el administrador y el barbero principal, para el

control documental se utiliza como referencia la siguiente Figura 66.

Figura 66: Guia control de la documentacion

Manual y politica de calidad
Objetivos de calidad

Procesos

Procedimiento
documentados

Instructivos
Formularios

Registros
Documentos origen externo

Nota: José Alejandro Amador Solano (2020)

Este esquema piramidal presenta la jerarquia documental de un sistema de gestion de calidad. En
la cima, la politica y el manual de calidad establecen la direccidn estratégica y los objetivos de
calidad. Descendiendo, los procesos y procedimientos documentados detallan las actividades
operativas y como realizarlas consistentemente. Los instructivos y formularios ofrecen
instrucciones especificas para la recopilacion de datos, mientras que en la base, registros y

documentos de origen externos proporcionan evidencia objetiva y referencias esenciales para la
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operacion y conformidad del sistema continuacion en la Figura 67 se brinda una matriz para el

control de la documentacion.

Figura 67: Matriz control de informacion documentada

C-1-D-00
Control informacion documental
Version: 000
Cddigo Doc. Titulo del Version Fecha}, Responsable | Ubicacion Fecha de
Documento Aprobacion. Retencion
MC- Manual de 1.0 [Fecha Actual] [Administrador |Carpeta SGC |Indefinido
01+G6:M11H |Calidad
1G6:M13
POL- Politica de 1.0 [Fecha Actual] |Administrador [Carpeta SGC |Indefinido
CAL.0O01 Calidad y
objetivos
LIM-HER- Procedimiento: |1.0 [Fecha Actual] |Administrador |Carpeta de 5 afios
001 Limpieza y procedimientos
Desinfeccion
REC-CLI- Procedimiento: |1.0 [Fecha Actual] |Administrador |Carpeta de 5 afios
001 Atencién al procedimientos
Cliente
RG-001 Registro: Citas (1.0 Continuo Administrador |Carpeta 1 afio
de Clientes registros
CAP-INT-001 |Formaciény  |1.0 [Fecha Actual] [Administrador |Carpeta 5 afios
Desarrollo instructivos
GNC-001 -xx |Detecciony |1.0 [Fecha Actual] [Administrador /|Carpeta 4 afios
Tratamiento de Barbero procedimientos
Desviaciones principal
AUD-INT-001|Evaluaciony (1.0 [Fecha Actual] [Administrador /|Carpeta 5 afios
Control de Barbero instructivos
Procesos principal
CIT-WEB-001|Agenda miento {1.0 [Fecha Actual] |Administrador |Carpeta 3 afios
y Planificacion /Barbero instructivos
de Citas principal
RG-002 Registro: N/A Continuo Administrado / |Carpeta SGC |5 afios
Quejas de Barbero
Clientes principal
FO-001 Formulario: 1.0 [Fecha Actual] [Administrado / |Carpeta 1 afio
Encuesta de Barbero formularios (respuestas)
Satisfaccion principal
FO-002 Ficha: Hoja de (1.0 [Fecha Actual] [Gerente Carpeta RRHH|10 afios (post-
Vida Barbero salida)
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestra la las variables en orden secuencial para el almacenamiento y
control idéneo de la documentacion, puntos relevantes el cddigo del documento, el titulo del
documento y donde estara almacenado, este Gltimo punto a destacar, las fichas de procedimientos
que son de uso para los barberos se encontraran en los muebles o estaciones de trabajo, el resguardo

de los originales en el archivero.
Evaluacion de proveedores

Para este apartado, se avaltan dos tipos de proveedores, el proveedor de productos capilares y el
proveedor de la pagina web. Con el fin de una evaluacion robusta, se plantea el disefio de una
matriz de evaluacion que contempla puntos clave, que garantizarian controlar el servicio que
brindan los agentes externos a la barberia. A continuacion se muestra en la siguiente Figura 68 la

matriz de evaluacion de proveedores

Figura 68: Matriz evaluacion de proveedores

E-P-000
- Evaluacion de proveedores
‘.’ Version: 000
.. | Criterio e . : .,
Proveedor  [Producto/Servicio ., | Cumple (Si/No) | Observaciones |Fecha Evaluacion| Evaluado Por
Evaluacion
Distribuidora ~~ {Productos Calidad, Precio, . Adminstrador/Bar
(ombredela  |Capilares Plazo Entrega. bero Principal.
empresa)
Servicios de Pagina Web Fluiclez del servicio, Administrador
gestion de citas ( mantenimientos en
nombre de la tiempo Y forma
empresa)
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

En la figura anterior se muestra una guia para la evaluacion de proveedores externos, que brindan
servicios a la barberia, punto relevante los criterios a evaluar y observaciones, lo que permitiria
una fluidez en los servicios contratados, la finalidad, brindar un servicio 6ptimo a los clientes sin
interrupciones que sean subyacentes a los servicios contratados, evitando quejas e insatisfaccion

relacionadas.
Control de salidas no conformes

Para este punto se disefia una ficha de procedimiento incluida en el Apéndice 17 Ficha de
procedimiento Gestion de No Conformidades, la cual sirve como guia para la ejecucion y abordaje
de las no conformidades, las cuales deben de ser almacenadas y controladas de acuerdo con lo
indicado en la Figura 67. El tomar acciones inmediatas, periddicas y seguimiento de las mismas,
permite mitigar el impacto negativo que estas ocasionan, que a su vez brindan una vision clara de
acciones a implementar para la mejora del servicio y mantener un SGC eficiente. También se debe

de incorporar la matriz que se muestra a continuacion en la Figura 69.

Figura 69: Matriz control no conformidades

CN-C0
Contol o corformidades
Versn00l)
No Destrein e e Yo
— Fecha alC Origen e | R ;Z;:?m Fecha Ciere | Responsatle

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu
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La anterior figura muestra una guia préctica y sencilla, la cual se es complementaria al Apéndice
17, la que se debe de adicionar y controlar de acuerdo con lo indicado en la Figura 67: Matriz

control de informacién documentada.
Auditorias internas

Para este apartado se disefia una ficha de procedimientos, la cual esta incluida en Apéndice 19, la
cual brinda una descripcion de las actividades y guia de cémo ejecutarlas efectivamente, estas se
deben documentar de acuerdo con lo indicado en la Figura 67: Matriz control de informacion
documentada. Adicional se desarrolla una matriz para el control documental, a continuacion se

muestra en la Figura 70.

Figura 70: Matriz auditorias internas

AU-1-000

Auditorfas internas
Version:000
. Fec Alcance . Fecha Acciones  [Fecha
Auditorfa#t | . Auditorles . Hallazgos N
Planificada |(Procesos) Realizada : Correctivas (Cierre

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Esta debe de realizarse en conjunto con el Apéndice 19 Ficha de procedimiento Auditorias Internas
de Calidad y Operacion, también se deben de almacenar en conjunto, el fin, brindar
retroalimentacion futura que permita tomar decisiones basadas en hechos, esta practica no solo
garantiza la trazabilidad y la transparencia, sino que también establece una base solida para la
identificacion de tendencias, la evaluacién del desempefio y la implementacién de acciones
correctivas y preventivas en el tiempo, asegurando la eficiencia operativa y el cumplimiento de los

estandares de calidad.

Revision de la direccion
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Este apartado se llevara a cabo secuencialmente a la finalizacion de la auditoria, con un tiempo
prudente para su analisis, se disefia una matriz en la cual interacciona el administrador y el barbero
principal, la cual se evalGan puntos relevantes, con la finalidad de la deteccion de puntos de mejora
del SGC y que contribuyan en la mejora continua. Esta matriz permitira identificar areas de
oportunidad, establecer prioridades de accién y asegurar que las decisiones se basen en datos
concretos, facilitando la optimizacién de los estandares operativos y la satisfaccion del cliente. A

continuacion se muestra en la Figura 71.

Figura 71: Matriz revision de la alta direccion

R-A-D-000
i Revision de la afta direccion
' Version: 000
. P Discusi . Fech
Acta# Fecha | Asistentes urtos ce ISC.U §|ony Acciones Responsable ,ec.a
Agenda | Decisiones Limite
Revision e
[Fecha et ObJ?tNOS’ Administrador/Barbero
RPD-xxx Barbero | Quejas, .
Actuall N L Principal
Principal,  [Auditoria
Interna

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

La anterior Figura 71: Matriz revision de la alta direccion, debe de ser almacenada de acuerdo con
lo indicado en la Figura 67, es un punto determinante la revision por la direccion, ya que permite
controlar el entorno global de la barberia y garantizar que el Sistema de Gestién de Calidad (SGC)
se mantenga alineado con los objetivos estratégicos y las necesidades cambiantes del negocio. Esta
revision asegura la pertinencia, adecuacion y eficacia continua del SGC, facilitando la toma de
decisiones informadas para la optimizacién de recursos, la identificacién de oportunidades de
mejora y la mitigacién de riesgos, contribuyendo asi a la sostenibilidad y el crecimiento del

establecimiento.

Manual sistema de gestion de calidad
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Para concluir este capitulo, se desarrolla el manual del sistema de gestion de calidad, como se
explico inicialmente, debido a las caracteristicas de la barberia, se toma como guia la norma ISO
9001:2015, no en su totalidad, sino adaptando aquellos principios y requisitos que son pertinentes
para asegurar la satisfaccion del cliente y la mejora continua de los servicios ofrecidos. Esta
adaptacion permite procesos claros y eficientes sin la complejidad de una certificacion formal,
enfocéandose en la excelencia operativa dentro del contexto especifico de la barberia. EI manual de
una forma sencilla y simple, tomando en consideracion lo descrito desde el Apéndice 7 hasta el
Apéndice 13.

El manual integrara un sistema de gestion de citas eficiente, junto con el disefio de procedimientos
detallados para las operaciones diarias de la barberia. Esto incluye, pero no se limita, a la forma en
que recibe a los clientes, se realizan los servicios, y se manejan los pagos. Ademas, se incluira un
mapa de procesos que visualiza las interacciones entre las distintas actividades de la barberia, desde
la programacion de cita hasta el servicio post-corte, asegurando una vision clara de como fluye el

trabajo y donde se pueden optimizar las operaciones.

Para asegurar una comprension profunda del contexto operativo, el manual contendra un analisis
de cuestiones internas y externas a través del analisis FODA. Este analisis ayudara a identificar los
factores que pueden afectar la capacidad de la barberia para cumplir sus objetivos de calidad.
Complementariamente, se identificaran las partes interesadas relevantes, como clientes,
proveedores y empelados, se identificaran sus requisitos y expectativas para garantizar que se

consideren en la toma de decisiones y la mejora del servicio.

Un componente crucial del manual seran las politicas del SGC y los objetivos de calidad junto con
las acciones para alcanzarlos, estas politicas estableceran el compromiso de la barberia con la
calidad, mientras que los objetivos serdn metas medibles para la mejora continua. Se estableceran
procedimientos claros para la comunicacion interna, asegurando que la informacién importante
sobre los servicios y la calidad fluyan eficazmente entre el personal y los clientes. También se
definira el control de informacion documentada, para garantizar que los documentos y registros

esenciales se gestionen, revisen y distribuyan adecuadamente.

Finalmente, el manual abordard el control de salidas no conformes, especificando como se
gestionaran los servicios que no cumplan con los estandares de calidad, incluyendo la correccion

y la prevencion de futuras incidencias. Para asegurar la efectividad del SGC, se incluiran las
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auditorias internas, que permitiran evaluar periédicamente el cumplimiento de los procedimientos
y la eficiencia del sistema. La revision por la direccion serd un proceso formal don la gerencia
evaluard el desempefio del SGC y tomara decisiones estratégicas para su mejora continua,
asegurando que el manual de calidad sea una herramienta viva y evolutiva para la excelencia

operativa de la barberia., el manual su descripcién y desarrollo se encuentra en el Apéndice 21
Anélisis Econémico

En este apartado, se analizara detalladamente el costo econémico que la barberia Shoo’s Barber
Shop deberé de asumir para la implementacion efectiva del disefio propuesto. Esto implica una
evaluacion exhaustiva de cada recurso, material y servicio necesario, se buscara presentar una
proyeccion financiera clara que permita a la barberia comprender la inversién inicial y la operacion

bajo los estandares de calidad establecidos.

El primer aspecto a evaluar, el costo de adquirir los servicios de la aplicacion de gestion de citas
(pagina web), cabe mencionar, en el apartado anterior se propuso cuatro alternativas viable, ya es
criterio de la barberia la eleccion, asumiendo que se contrate RESERVIO con todas las funciones
necesarias, las cuales suplas las caracteristicas y necesidades de la barberia, tendria un costo
maximo de $ 60 mensuales, teniendo un costo anual de $ 720, lo cual equivale al tipo de cambio
del 07/06/2025 a ¢ 366.765,00. Las funciones que se deberian de incorporar son:

e Agendar, eliminar o modificar citas.

e Disponibilidad para agendar citas 24 / 7

e Mostrar de forma visual los horarios de la barberia.

e Mostrar los servicios disponibles y promociones activas.

e Generar encuestas al finalizar el servicio (escala del 1 al 5 con emojis).

e Permitir registrar quejas por parte del cliente.

e Enviar recordatorios automaticos de citas 40 minutos antes.

e Contar con botdn de inicio y finalizacion del servicio, visible para el cliente.

e Visualizacidn de estadisticas: resultados de encuestas y quejas, cantidad de citas finalizadas

e ingresos totales.

Por otra parte, el disefio contempla el incorporar un manual de calidad, tomando como referencia
la norma ISO 9001:20015, se debe de contar con capacitaciones para comprender las

implicaciones del sistema de sistema de gestion de calidad. INTECO tiene a disposicion una
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capacitacion que tiene como titulo, Implicaciones e interpretacion - Sistemas de gestion de la

calidad segun la norma INTE/ISO 9001:2015. A continuacion se muestra en la Figura 72.

Figura 72: Datos Curso Implicaciones e interpretacion - Sistemas de gestion de la calidad segln
la norma INTE/ISO 9001:2015

INTECO &

Aspectos administrativos.

INSTITUTO DE NORMAS TECNICAS DE COSTA RICA

Nombre del curso Implicaciones ¢ interpretacion - Sistemas de gestion de la calidad
segin la norma INTEISO 90012015

Codigo del curso CGO-001

Duracion 20 horas

Modahdad Presencial u online

Requisitos Sin requisitos técnicos.

Naturaleza del curso Teorco — Practico

Tipo de certificado Se entregara certificado de aprovechamiento con el respaldo INTECO
con nimero de trazabilidad tnico.

Nota: Pagina web INTECO
El contenido de este curso se menciona a continuacion.

Tema 1. Introduccion

e Términos y definiciones

e Objeto y campo de aplicacion de la norma internacional
Tema 2. Contexto de la organizacion

e Comprension de la organizacion y de su contexto.
e Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

e Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.



e Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
Tema 3. Liderazgo en un sistema de gestién de la calidad

e Liderazgo y compromiso.

e Politica de la calidad.

e Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

Tema 4. Planificacion para el sistema de gestion de la calidad

e Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
e Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.

e Planificacion de los cambios.
Tema 5. Procesos de apoyo para la calidad

e Recursos.

e Competencia.

e Toma de conciencia.
e Comunicacion.

e Informacién documentada.
Tema 6. Gestion de las operaciones

e Planificacion y control operacional.
e Requisitos para los productos y servicios.

e Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

e Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

138

Este curso se adapta a los requerimientos del disefio propuesto del manual de calidad, como se

menciona en la descripcion, tiene una duracidn de 20 horas hora en total, se distribuye en 4 horas

por dia durante 5 dias consecutivos, los cuales pueden ser presencial u online. El curso tiene un

costo de ¢194,720.00, el precio ya incluye el impuesto de valor agregado (1.VV.A).

Para finalizar, se deben de implementar capacitaciones al personal, las referentes a las politicas y

objetivos de calidad, capacitacion sobre los procedimientos, capacitacion sobre el uso de las fichas

de procedimientos, capacitacién del uso de la pagina web. Para este punto se propone que las

capacitaciones sean fuera de horas laborales, al inicio de la jornada laboral, las cuales seran
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realizadas por el propietario de la barberia, el costo que se debe de incurrir es el costo de las horas

costo de los barberos, que de acuerdo con el Ministerio del trabajo de Costa Rica el costo de la hora

laboral de un barbero es de ¢1,722.5, ya que se desarrollara fuera de horas laborales se debera de

pagar a tiempo y medio, es decir, ¢2,583.75 por hora por barbero. A continuacion se muestra el

costo en la Tabla 28.

Tabla 28: Costo de capacitaciones

Capacitacion Total de | Costo  por | Total de | Total
horas hora extra barberos
Capacitacion de politicas y objetivos de calidad | 5 ¢2.583,75 3 ¢38.756,25
Capacitacion procedimientos 6 €2.583,75 3 ¢46.507,50
Capacitacion fichas de procedimientos 6 €2.583,75 3 ¢46.507,50
Capacitacién uso de pagina web 5 ¢2.583,75 3 (38.756,25
¢170.527,50

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en pagina web Ministerio del Trabajo

En la tabla anterior se muestra un costo total por capacitacion del personal de un total de

(170.527,50, este rubro de sumo interés, debido a que el personal (barbero) es el ejecutor de la

mayoria de interacciones de los clientes y es el que llevard a cabo el flujo técnico del disefio

propuesto. Adicionalmente, se menciona dentro del disefio la compra de un fichero para el control

de la documentacion, el cual tiene un costo ha aproximado de ¢50,000.00, a continuacion, se

muestra en la Tabla 29 del costo total de la inversion inicial del disefio propuesto.

Tabla 29: Resumen costo del disefio propuesto

Implicaciones para el disefio

costo

costo total

Sistema de reservacion de citas RESERVIO

366.765,00

¢782.012,50




140

Curso Implicaciones e interpretacion - Sistemas de | ¢194.720,00

gestion de la calidad segin la norma INTE/ISO

9001:2015
Capacitacion al personal (barberos) ¢170.527,50
Archivero 50.000,00

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

La tabla anterior muestra el resumen de las implicaciones para el disefio y el gasto total, el cual
debe de incurrir la barberia, el cual es de ¢782.012,50. Este desembolso contempla la inversion en
la implementacion del sistema de gestion de citas, lo referente a los requerimientos sobre el
conocimiento necesario para sobre las implicaciones de un sistema de gestion de calidad, asi como
cualquier otro recurso o servicio necesario para optimizar la experiencia del cliente y la eficiencia

operativa de la barberia.
Periodo de recuperacion de la inversion (PRI o Payback)

Para determinar el playback para este proyecto se toma en consideracion la Tabla 22: Total de
clientes no atendidos, donde se toma el dato del total de clientes atendidos por mes, dando un
promedio de 739 clientes atendidos al mes y la Figura 59: Mejora de un 83% uso de pagina web,
que refleja un incremento de 56 clientes al mes. Para iniciar este analisis, se realiza el costo unitario

promedio unitario por corte

Costo unitario promedio por corte

Datos

Cantidad promedio de cortes al mes = 739

Costo mensual promedio (salarios, alquiler, servicios publicos, patente, poliza...)= ¢1700 000
Formula

Costo unitario promedio por corte= costo mensual total / cantidad promedio de cortes al mes
Costo unitario promedio por corte= ¢1700 000 / 739= 2300,41~ ¢2300

Ganancia neta adicional generada por la mejora al mes
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Datos

Incremento de clientes al mes= 56

Precio de corte= ¢ 5000

Costo de mejora= ¢ 782.012,50

Margen de contribucion por corte

Margen= precio de venta — costo unitario promedio
Margen== ¢ 5000 - = ¢ 2300== ¢ 2700

Ganancia Neta Adicional Generada por la Mejora al Mes:
Ganancia Neta Adicional = Clientes adicionales por mes x Margen de contribucion por corte
Ganancia Neta Adicional = 56 * ¢ 2700 = ¢ 151 200
Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI)

PRI = Costo de la mejora / Ganancias neta adicional por mes
PRI ='782.012,50 / ¢ 151 200

PRI =5.17

Basado en los costos mensuales de ¢1, 700,000, el promedio de 739 cortes al mes y el precio de
¢5000 por corte, el costo unitario es de aproximadamente de ¢2300 por corte. Con mejora, la cual
permite atender a 56 clientes adicionales al mes y considerando que cada cliente adicional
contribuye con ¢2700 (margen de contribucion), que equivale a un ingreso adicional al mes de
¢151 200, la inversion de ¢782.012,50 se recupera en aproximadamente 5.17, es decir, 5 meses y

1 semana.
Beneficios con la implementacion

En este apartado se mencionan los beneficios esperados al implementar el sistema de gestion de
operaciones en la barberia Shoo’s Barber Shop, donde se integra el uso de una pagina web para
agendar citas, el disefio e implementacion de fichas de procedimientos, adicional la
implementacion de un manual de calidad tomando como referencia la norma ISO 9001:2015, a

continuacion los beneficios esperados.
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e Retencion de clientes: la raiz del problema el cual genera la fuga o pérdida de clientes en la
barberia esta influenciada por el sistema de citas actual, el implementar el uso de una pagina
web para agendar citas genera una mejora de un 83%, que representa 56 clientes adicionales
y se traduce en un ingreso adicional de ¢280 000 sin contemplar los costos mensuales, la
ganancia neta adicional luego de rebajos es de ¢151 200

e Consistencia del servicio: las fichas de procedimientos estandarizan la forma en que se
realizan los servicios, asegurando que cada cliente reciba una experiencia de calidad
uniforme, independientemente del barbero.

e Toma de decisiones basada en datos (KPIs): los indicadores clave de rendimiento (KPIs)
proporcionaran informacién objetiva sobre el desempefio, lo que permitira identificar areas
de mejora y tomar decisiones estratégicas.

e Diferenciacion de la competencia: la implementacion de estandares de calidad tomando
como referencia la norma ISO 9001:2015 y una gestion profesional visible atraves de un
sistema de gestion de citas con el uso de una pagina web, proyecta una imagen de seriedad
y confianza, este sistema de calidad robusto dara una ventaja competitiva significativa en
el mercado local.

e Comunicacion interna: un manual de calidad y procedimientos claros fomenta una mejor
comunicacion entre el personal, ya que todos conocen sus roles, responsabilidades y los
estandares esperados.

e Facilidad de capacitacion del personal: las fichas de procedimientos son excelentes
herramientas de formacion para nuevos empleados, asegurando que se integren
rapidamente y con los estandares de calidad deseados.

e Motivacion del personal: con los procesos claros y objetivos definidos, el personal se siente
parte de un sistema organizado que busca la excelencia, su motivacion y compromiso

aumentan.
Plan de implementacién

En este apartado se realiza un diagrama de Gantt el cual ilustra el plan de disefio e implementacion
de un sistema de gestion de operaciones para la barberia Shoo’s Barber Shop. Este proyecto,
concebido para ejecutarse en un periodo de 5 meses, se desglosa meticulosamente en 20 semanas,

abarca desde las fases iniciales de capacitacion y validacion de politicas hasta la implementacion
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de herramientas tecnoldgicas laves. La totalidad de las tareas es responsabilidad del propietario, lo

que garantiza una direccién unificada y seguimiento riguroso de cada etapa.

El cronograma que se muestra de forma visual en la Figura 73 ofrece una panoramica detallada de
la secuencia y duracion de cada actividad, destacando la importancia de establecer simientes
solidos en el sistema de gestién de calidad, la definicion de objetivos estratégicos y la capacitacion
intensiva del personal. La progresion de las tareas, marcada por las barras azules, refleja un enfoque
sistematico para optimizar las operaciones de la barberia y mejorar la eficiencia en la gestion de

citas, asi como la interaccién con los clientes.

Figura 73: Diagrama de Gantt, cronograma de implementacion

Disefio de un sistema de gestion de operaciones parala barberia Duracion fase implementacion del disefio 5 meses
Shoo’s Barber Shop Inicio| Fin | 1{ 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8] 9|10|11{12|13|14{15|16|17|18]19
Tareas ¢Quién?  (%deAvance| 1 | 20
Capacitacion Inteco Implicaciones e e
interpretacion - Sistemas de gestion de  {Propietario
Validar matriz contexto organizacional y s
partes interesadas Propietario
Validary aprobarla politicay objetivos 2| s
del SIG Propietario
: " o 517
Validary aprobar objetivos SMART  [Propietario
Validary aprobar fichas de
. o 7110
procedimientos Propietario
: : - 0] 13
Validary aprobar Manual de calidad ~ [Propietario
Capacitacion de polticas y objetivos de
: o B u
calidad Propietario
Capacitacion procedimientos Propietario b
. . o 5] 1
Capacitacion fichas de procedimientos  [Propietario
Capacitacion uso de pagina web Propietario b
Eleccion, Adquisicion e implementacion
: 1 - 710
de sistema de gestion de citas (pagina ~ {Propietario
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

La figura anterior presenta un diagrama de Gantt que delinea el sistema de gestion de operaciones
para la barberia Shoo’s Barber Shop. La estructura del diagrama incluye una columna de tareas,
una de ¢Quién? Que designa al propietario como responsable principal de todas las actividades,
una columna de % de avance, ya las fechas de inicio y fin de cada tarea en formato de semana. La
visualizacién de las barras azules a lo largo del cronograma de 20 semanas ilustra la duracién y

secuencia de cada tarea dentro del proyecto general.

El proyecto comienza con actividades fundamentales relacionadas con la implementacion de un
sistema de gestion de calidad. Las primeras tareas, con una duracién combinada de 3 semanas, son
la capacitacion INTECO implementacion e interpretacion-Sistema de gestion de calidad, validar
matriz de contexto organizacional y partes interesadas. Estas actividades iniciales son criticas para
establecer una base sélida y asegurar que el equipo comprenda los principios y requisitos del

sistema de gestion antes de proceder con su desarrollo.

Posteriormente, el cronograma se enfoca en la definicién y validacion de elementos clave del
sistema de gestion, entre las semanas 3y 7, se contempla validar y aprobar politica y objetivos del
SIG vy validad y aprobar objetivos S.M.A.R.T, la que indica un énfasis en la planificacion
estratégica y la definicion de metas medibles y alcanzables. A esto le sigue, entre las semanas 7 y
10, validar y aprobar fichas de procedimientos, un paso esencial para documentar las operaciones

estandarizadas.

La documentacion y capacitacion en temas de calidad continta siendo una prioridad significativa
en la fase de intermedia del proyecto. Desde la semana 10 hasta la 14, se programa validar y aprobar
el manual de calidad y la capacitacion de politicas y objetivos de calidad. Las tareas aseguran que
la documentacion del sistema de gestion esté completa y que el personal esté debidamente

informado de las directrices y estandares de calidad establecidos para la barberia.

En las etapas finales del cronograma, el enfoque se desplaza hacia la capacitacién préactica en
procedimientos y la implementacion de herramientas tecnoldgicas. Las semanas 14 a 16 estan
dedicadas a la capacitacion de procedimientos, capacitacion de fichas de procedimientos, mediante
entrenamiento intensivo en las operaciones diarias. Finalmente, las semanas 16 hasta la semana 20

incluyen la capacitacion del uso de la pagina Web, la eleccion, adquisicion y la implementacion
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del sistema de gestion de citas (pagina web), destacando la integracion de la tecnologia para

optimizar la gestion de citas y presencia digital de la barberia.

En resumen, el diagrama de Gantt detalla una implementacién estructurada y progresiva de un
sistema de gestion de operaciones, abarcando desde la capacitacion inicial en estandares de calidad
y la definicion de objetivos hasta la validacion de documentacion. La asignacion del propietario
como unico responsable en todas las tareas subraya la centralizacién de la gestion del proyecto, lo
que podria implicar una supervisién directa y una toma de decisiones eficiente para garantizar el

éxito de la implementacion dentro del plazo de 5 meses.
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CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado se hace mencidn de conclusiones y recomendaciones recopiladas en este proyecto,
el cual se centra en el disefio de un sistema de gestion de operaciones, el fin es dar solucion al
problema presente en la barberia Shoo’s Barber Shop, el cual es la fuga de clientes. A lo largo del
proyecto se determinaron diferentes aristas que influyen en la fuga de clientes, dando como
resultado el disefio de herramientas esenciales para una solucion eficiente de la problematica

presentada.
Conclusiones

Se plantea, a continuacion, las conclusiones en orden sistematico de acciones, permitiendo un

panorama integral de los resultados obtenidos de este proyecto.

e Elsistema actual se desarrolla de manera no estructurada, careciendo de supervision formal
e integral, con una brecha considerable en relacion con los requisitos establecidos en norma
ISO 9001:20015, el proceso de agendamiento de citas esta fuera del control directo de la
administracion. De acuerdo con la percepcion de los clientes la barberia cuenta con
falencias en el sistema de gestion de citas lo cual es una de las razones que los motivarian
en decidir obtener el servicio de corte de cabello en otra barberia, existe una relacion directa
entre clientes no atendidos y el sistema de citas actual, la estrategia empresarial de la
barberia demuestra que no cuenta con lineamientos para mitigar este punto y otros como
riesgos, amenazas y oportunidades que limitan su crecimiento comercial y empresarial.

e EI sistema actual de gestion de citas ha generado una recurrencia elevada de quejas por
parte de los clientes, manifestada en un namero significativo de clientes no atendidos
debido a fallas inherentes al proceso de agendamiento. Esta deficiencia operativa ha
impactado directamente la rentabilidad de la barberia, resultando en una pérdida de ingresos
no percibidos que ascienden a ¢2.010.000,00 en un periodo de 6 meses.

e Dada lasingularidad de las operaciones de la barberia, el sistema de gestion de citas vigente
presenta una falta de adaptabilidad inherente a sus requisitos especificos. Con el fin de
optimizar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, es imperativo implementar un
sistema de citas que satisfaga las expectativas de los clientes, los requerimientos de los
barberos y las necesidades del propietario. Este nuevo sistema debe integrarse

armdnicamente con los procesos internos actuales y quedar bajo el control centralizado de
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la administracion, asegurando asi una gestion coherente y unificada para maximizar el valor
del servicio

Para subsanar las deficiencias operativas sistematicas que actualmente contribuyen a la fuga
de clientes en la barberia, se propone la implementacion estratégica de una plataforma web
robusta. Esta solucion digital no sola abordara las limitaciones inherentes al sistema de
gestion de citas preexistente, sino que también sera complementada con la creacion de
fichas de procedimientos detalladas, incorporando indicadores clave de rendimiento (KPIs)
para un control efectivo, asimismo, se desarrolla un manual de calidad integral,
fundamentado en los principios de la norma 1SO 9001:2015, con el fin de estandarizar
procesos y asegurar la excelencia operativa.

La implementacion del sistema de gestion de operaciones ha sido estructurada para
completarse en un plazo de 5 meses con fases claves e hitos definidos en semanas
especificas. La validacion rigurosa del sistema y las sesiones de capacitacion del personal
se consideran elementos criticos para el éxito iniciativa, ya que garantizan la correcta
adopcion tecnologica y la optimizacion de los flujos de trabajo, lo cual es indispensable

para alcanzar los objetivos operativos planteados

Recomendaciones

De las conclusiones, se desprende a continuacion las recomendaciones, las cuales estan orientadas

a proporcionar un complemento estratégico de alternativas, dirigidas a complementar de manera

significativa los resultados de este proyecto, este enfoque sistematico otorga una guia inherente a

la informacion recolectada, ampliando la sombrilla de alternativas para afrontar las falencias

identificadas en la barberia Shoo’s Barber Shop.

Se debe de impulsar el crecimiento comercial, la estrategia empresarial de la barberia debe
de identificar y mitigar proactivamente amenazas y riesgos, a la vez capitalizar
oportunidades. Esto implica aprovechar diversas vias, como mejorar la experiencia del
cliente, expandir la oferta de servicios, implementar marketing dirigido e integrar
soluciones digitales, para asegurar una expansion sostenida del negocio y su relevancia en
el mercado. La agilidad y visidn son claves para transformar los desafios en catalizadores

de crecimiento.
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Para asegurar la salud operativa de la barberia, es imprescindible monitorear rigurosamente
los KPIs establecidos mediante auditorias y revisiones continuas. Esto permite una vision
sistematica del desempefio global. Paralelamente, la gestion de quejas debe ser prioritaria,
brindar una atencion eficiente, oportuna y un seguimiento diligente, culminando en
soluciones efectivas y prudentes que reflejen un compromiso con la satisfaccion del cliente,
ambos pilares son esenciales para el éxito y la reputacion.

La seleccion de la empresa y plataforma web para la barberia debe ser meticulosa y basada
en las necesidades y expectativas tanto de clientes como trabajadores y del propietario. Es
una decision crucial que impacta directamente en la fidelizacion. Una eleccion eficiente es
fundamental para minimizar la fuga de clientes, asegurando que la presencia digital refleje
y potencie la calidad del servicio ofrecido.

El compromiso genuino de la alta direccion es fundamental para implementar el disefio
propuesto en la barberia. La validacion de procedimientos, manuales y politicas de calidad
debe realizarse con extrema prudencia. Cualquier manipulacion o modificacion de estos
elementos debe ser mesurada, garantizando que no altere la solucion planteada para la fuga
de clientes ni introduzca nuevas problematicas.

Tras la aprobacion ejecutiva, la implantacion del sistema de gestion de operaciones debera
iniciarse de un periodo maximo de dos meses. La adhesion rigurosa al cronograma
preestablecido es imperativa, asegurando la ejecucion eficiente de cada fase. El
cumplimiento preciso de estos hitos temporales es critico para la optimizacion de los

procesos y capitalizar los beneficios esperados sin demoras innecesarias.



APENDICE

Apéndice 1 Primera reunién, peso de la industria EFI

Duracion: 40 minutos
Fecha: 07/04/2025
Inicio: 09:00p.m.
Finalizacion: 9:40 pm

Primera

reunion
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Tema: Importancia industrial y su valor en el sector (peso otorgado por la industria

sector barberia),

Participantes:

Puntos a debatir: EFI (fortalezas y debilidades)

Propietario de barberia KNO'S Barber Shop
Propietario de barberia TAY'S Barber Shop
Propietario de barberia THE BEST Barber Shop

Metodologia

¢Qué puntaje, de acuerdo con su experiencia, le daria a esta

Se realiza un debate entre los tres participantes y se finaliza
con un consenso entre los integrantes del debate y se asignael

Se realiza una pregunta a las tres participantes

variable entre 0y 0,60?

valor.

EFI
Fortalezas
Variables Peso otorgado por los 3 expertos
Experiencia de barberos 0,10
Barberia con trayectoria 0,20
Ubicacion gegrafica 0,12
Ambiente sano y seguro 0,08
Corte de cabello eficiente 0,10
Debilidades
Variables Peso otorgado por los 3 expertos
Senicio al cliente 0,10
Espacio fisico del local 0,03
Tiempos de espera 0,10
Incumplimiento de citas 0,10
Sistema de citas 0,07

Nota: Yader Antonio coronado Arbizu
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Apéndice 2 Segunda reunion, peso de la industria EFE

Duracidn: 40 minutos
Fecha: 11/04/2025
Inicio: 09:00 p.m.
Finalizacion: 9:40 pm

Segunda reunion

Tema: Importancia industrial y su valor en el sector (peso otorgado por la industria

sector barberia).

Puntos a debatir: EFE (oportunidades y amenazas)

Participantes:

Propietario de barberia KNO'S Barber Shop
Propietario de barberia TAY'S Barber Shop
Propietario de barberia THE BEST Barber Shop

ES

Metodologia

Se realiza una pregunta a las tres participantes
¢Qué puntaje, de acuerdo con su experiencia, le daria a esta
variable entre 0y 0,60?
Se realiza un debate entre los tres participantes y se finaliza
con un consenso entre los integrantes del debate y se asigna el
valor.

Oportunidades
Variables Peso otorgado por los 3 expertos

Presencia digital en redes
sociales 0,20
Participacion en eventos de Ia
z0na 0,08
Alianzas con otras industrias de
lazona 0,10
Marketing con influencers 0,20
Servicio a domicilio 0,02

Amenazas
Variables Peso otorgado por los 3 expertos
Exceso de oferta de barberias 0,15
Aumento de la competencia
informa 0,03
Aumento de la delincuencia 0,08
Campafias de marketing
agresivas de la competencia 0,10
Estacionamiento 0,04

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu
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Apéndice 3 Analisis FODA, evaluacion de factores internos (EFI)

. > 3 fuerzamenor
EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI): 4 fuerzamayor
A
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO CALIFICACION | PESO PONDERADO
FORTALEZAS 0,6

F1{Promedio de experiencia de barberos de 10 afios 0,10 4 0,4
F2[Barberia con 15 afios de trayectoria 0,20 4 0,8
F3[Local con ubicacion estratégica 0,12 3 0,36
F4|Ejecucion eficiente de cortes modernos y clasicos 0,10 4 0,4
F5|Ambiente sano y seguro 0,08 4 0,32

| TOTALES [ o060 ] | 2,28 |

1 debilidad
r’ mayor

DEBILIDADES 0,4 PESO CALIFICACION | PESO PONDERADO
D1[Senicio al cliente deficiente. 0,10 1 0,1
D2 [Espacio reducido ( local pequefio) 0,03 2 0,06
D3 [Tiempos altos de espera de clientes 0,10 1 0,1
D4 {Incumplimiento de citas agendadas 0,10 1 0,1
D5 [Sistema ineficinte de citas 0,07 1 0,07
TOTALES 0,404 0,43

TOTALES 1 1,00 2,71 2,5 Es el punto de equilibrio

3,2 Puntuacion maxima
Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Apéndice 4 Analisis FODA, evaluacion de factores externos (EFE)

import. relativadel 4 RESP. MUY SUPERIOR.
factor para 3 RESP. SUPERIOR
eollgar:nzar el éxito. ';ERDEISAF' A MEDIAS
,r'npo?t:f,[e |1 RESP. DEFICIENTE
1,0 muy Qué hace laempresa hoy
EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE): [ paraaprovechar oport. y
T v atacar amenazas.
j PESO. CALIFICACION PESO
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PONDERA DO
OPORTUNIDADES ,6
Presencia digital en redes sociales 0,20 1 0,20
Participacion en ferias y eventos del sector 0,08 1 0,08
Alianzas con gimnacios y equipos deportivas de la zona 0,10 1 0,10
Alianzas con influenzer de la zona 0,20 1 0,20
Implementar en un senicio adomicilio 0,02 1 0,02
| TOTALES [ [ o060 ] | 0,60 |
AMENAZAS 4 PESO
Exceso de oferta de barberias 0,15 1 0,15
Aumento de la competencia informal 0,03 1 0,03
Un aumento de la delincuencia que disuade a los clientes
de \sitar la barberia 0,08 4 0,32
Campafias de marketing agresivas de la competencia. 0,10 1 0,1
Problemas de estacionamiento 0,04 3 0,12
[ TOTALES [ T 0404 | « « | 0,72 |
[ TOTALES [1 ] 100 ] | 1,32 | 2,5 Es el punto de equilibrio

4 Puntuaciéon maxima



Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Apéndice 5 calculo tamafio de muestra

Actividad

Corte de cabello

| jornada
Diurna (A) 9:00am a 1:00 pm
Tarde (B) 2:00pma 7:00 pm

Clasificacion de barbero

1 2 3
Muestra
iloto
numero de muestra Fecha Jornada Barbero . P
tiempo de

ciclo
1 11/05/2025 A 1 50,5
2 12/05/2025 A 2 39,4
3 13/05/2025 B 3 42,3
4 13/05/2025 B 2 45,2
5 14/05/2025 A 3 48,4
6 15/05/2025 A 1 35,4
7 16/05/2025 A 3 34,3
8 16/05/2025 A 2 42,1
9 16/05/2025 B 1 35,4
10 16/05/2025 B 2 45,5

numero de muestras requeridas
promedio 41,85
desviacion 5,664
N 25
NF =N-n 15 de lecturas a realizar

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Apéndice 6 calculo tiempo promedio, normal y estandar

152
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| Actividad

Corte de cabello

| jornada
Diurna (A) 9:00am a 1:00 pm
Tarde (B) 2:00 pm a 7:00 pm

| Clasificacién de barbero

1 2 3
Numero de muestra fecha Jornada barbero Tiez\:lg =
1 18/05/2025 A 3 45,4
2 18/05/2025 B 3 39,3
3 19/05/2025 A 2 43,4
4 20/05/2025 A 1 39,5
5 21/05/2025 A 2 49,3
6 22/05/2025 B 2 40,2
7 23/05/2025 B 1 31,4
8 24/05/2025 A 3 42,1
9 24/05/2025 B 2 37,1
10 25/05/2025 A 3 48,3
11 25/05/20% A 1 41,5
12 25/05/2025 B 2 38,2
13 25/05/2025 B 3 48,3
14 26/05/2025 A 1 50,1
15 26/05/2025 A 3 37,2
tabla de suplementos Valoracion de actu
Categoria de tiempo |minutos necesidades personales 5 75%
tiempo prorr-\ledio de 42,09 necesidades basicas 4
operacion
tiempo nor»r?al de 31,57 trabajo de pie 2 NIVEL DE CONFIA
operacion
tiempo estandar 40,09 mala ventilacion 0 0,95
trabajo de precision 5
sonido intermitente 0 PRESICION
proceso complejo 8 0,05
trabajo bastante metodologico 1
trabajo aburrido 2
total 27
Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu
Apéndice 7 Checklist ISO 9001:2015 Shoo’s Barber Shop Cap.4
o % promedio %
Clausula de la Norma 9001:2015 (Cap.4) 0% | 25% | 50% | 75% | 100% aplica Nota de promedio
P cumplimiento | acumulado
4. Contexto de la organizacion la organizacién debe: 13% 3%
Determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito y su direccion
estratégica y que afectan su capacidad para lograr los
resultados previstos de su SGC. X 25%
Realizar el seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas cuestiones externas e internas. X 0%
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas 0%
de las partes interesadas La organizacion debe:




Determinar las partes interesadas que son pertinentes
al SGC.

0%
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Determinar los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para el SGC

0%

Realizar el seguimiento y la revisién de la informacidn
sobre estas partes interesadas y sus requisitos
pertinentes

0%

4.3 Determinacion del alcance del SGC la
organizacion debe:

0%

Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance.

0%

Considerar las cuestiones externas e internas
indicadas en al apartado 4.1.

0%

Considerar los requisitos de las partes interesadas
pertinentes indicados en el apartado 4.2.

0%

Considerar los productos y servicios de la organizacion

X

0%

Establecer los tipos de productos y servicios cubiertos
y proporcionar una justificacion para cualquier
requisito de esta Norma Internacional que la
organizacién determine que no es aplicable para el
alcance de su SGC.

4.4 SGC y sus procesos

4.4.1 La organizacion debe:

0%

Establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un SGC, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

0%

Determinar los procesos necesarios para el SGCy su
aplicacion a través de la organizacion

0%

Determinar las entradas requeridas y las salidas
esperadas de estos procesos

0%

Determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos

Determinar y aplicar los criterios y los métodos
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionado)

0%

Determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad

0%

Asignar las responsabilidades y autoridades para estos
procesos

Abordar los riesgos y oportunidades determinados de
acuerdo con los requisitos del apartado 6.1

0%




Evaluar estos procesos e implementar cualquier
cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos

0%
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Mejorar los procesos y el SGC.

0%

4.4.2 En la medida en que sea necesario la
organizacion debe:

0%

Mantener informacién documentada para apoyar la
operaciéon de sus procesos

0%

Conservar la informacién documentada para tener la
confianza de que los procesos se hacen segun lo
planificado.

X

0%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro Amador Solano (2020)
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%

‘ % diod
Clausula de la Norma 9001:2015 (Cap. 5) 0% | 25% | 50% | 75% |100%| "° | Nota |0 Promediodel o edio
aplica cumplimiento
acumulado
5. Liderazgo 5% 4%

5.1.1 Generalidades. La alta direccion debe: 25%
D - ;

emostrar liderazgo y compromiso con respecto y 5%
al SGC:
Asumir la responsabilidad y obligacién de rendir

. L X

cuentas con relacidn a la eficacia del SGC
Asegurarse de que se establezca la politica de
calidad y los objetivos de la calidad para el SGCy 0%
gue estos sean compatibles con el contexto y la ?
direccion estratégica de la organizacion
Asegurarse de la integracion de los requisitos del
SGC en los procesos de negocio de la 0%
organizacién
Promover el uso del enfoque a procesos y el 0%
pensamiento basado en riesgos ?
Asegurarse que los recursos necesarios para el 0%
SGC estén disponibles ?
Comunicar la importancia de una gestion de la
calidad eficaz y conforme con los requisitos del 0%
SGC
Asegurarse de que el SGC logre los resultados 0%
previstos ?
Comprometer, dirigir y apoyar a las personas 0%
para contribuir con la eficacia del SGC ?
Promover la mejora 0%




Apoyar a otros roles pertinentes de la direccién
para demostrar su liderazgo en la forma en la
que aplique a sus areas de responsabilidad

0%
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5.1.2 Enfoque al cliente. La alta direccion debe:

13%

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto
al enfoque al cliente

25%

Asegurarse que se determinan, se comprenden y
se cumplen regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables

25%

Asegurarse que se determinan y se consideran
los riesgos y oportunidades que pueden afectar
a la conformidad de los productos y servicios y a
la capacidad del cliente

0%

Asegurarse que se mantiene el enfoque en el
aumento de la satisfaccidn del cliente.

0%

5.2 Politica

0%

5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad.
La alta direccion debe:

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad

0%

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que sea apropiada al propdsito y
contexto de la organizacidn y apoye su direccion
estratégica

0%

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que proporcione un marco de
referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad

0%

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que incluya un compromiso de
cumplir los requisitos aplicables

0%

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que incluya un compromiso de
mejora continua del SGC.

0%

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad. La
politica de calidad debe:

0%

Estar disponible y mantenerse como
informacién documentada

0%




Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de
la organizacion

0%
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Estar disponible para las partes interesadas
pertinentes, segun corresponda.

0%

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

4%

La alta direccion debe:

Asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se
asignan, se comuniquen y se entiendan en toda
la organizacidn.

0%

Asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que el SGC es conforme con los
requisitos de esta Norma Internacional

0%

Asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que los procesos estan generando
y proporcionando las salidas previstas

0%

Asignar la responsabilidad y autoridad para
Informar, en particular, a la alta direccién sobre
el desempefiio del SGCy sobre las oportunidades
de mejora (véase 10.1)

0%

Asegurarse de que se promueve el enfoque al
cliente en toda la organizacion

25%

Asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que la integridad del SGC se
mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el SGC

0%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro Amador Solano (2020)
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% promedio

%

Clausula de la Norma 9001:2015 (Cap. 6) 0% | 25% | 50% | 75% | 100% a I\::::a Nota de promedio
P cumplimiento | acumuladc
6. Planificacién 0% 0%
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Al planificar el SGC la organizacién debe:
Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 y los
requisitos referidos en el apartado 4,2 y determinar los X 0%

riesgos y oportunidades que es necesario abordar.




Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario
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abordar, con el fin de asegurar que el SGC pueda lograr sus X 0%
resultados previstos
Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario
abordar, con el fin de prevenir o reducir efectos no X 0%
deseados
Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario o
abordar, con el fin de lograr la mejora. X 0%
6.1.2 La organizacion debe planificar: 0%
Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades X 0%
La manera de integrar e implementar las acciones en sus o
procesos del SGC (véase 4,4) X 0%
La manera de evaluar la eficacia de estas acciones. X 0%
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos 0%
6.2.1 La organizacion debe:
Establecer objetivos de la calidad para las funciones y o
niveles pertinentes y los procesos necesarios para el SGC. X 0%
Mantener informacién documentada sobre los objetivos de o
la calidad. X 0%
Ser coherentes con la politica de calidad X 0%
Ser medibles X 0%
Tener en cuenta los requisitos aplicables X 0%
Ser pertinentes para la conformidad de los productos y o
servicios y para el aumento de la satisfaccion del cliente X 0%
Ser objeto de seguimiento X 0%
Comunicarse X 0%
Actualizarse, segln corresponda X
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, 0%
la organizacidén debe:
Determinar qué se hara X 0%
Determinar cudles recursos se requeriran X 0%
Determinar quién sera responsable X
Determinar cuando se finalizara X 0%
Determinar cémo se evaluaran los resultados X 0%
6.3 Planificacion de los cambios
La organizaciéon Debe: 0%
Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios
en el SGC, estos cambios se deben llevar a cabo, de manera X 0%
planificada (véase 4,4)
Considerar el propésito de los cambios y sus consecuencias 0
potenciales X 0%
Considerar la integridad del SGC X 0%




Considerar la disponibilidad o reasignacién de
responsabilidades y autoridades.

X

0%
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7. Apoyo

0%

10%

7.1.1 Generalidades. La organizacion debe:

Determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGC.

0%

Considerar las capacidades y limitaciones de
los recursos internos existentes

0%

Considerar que se necesita obtener de los
proveedores externos.

0%

7.1.2 Personas. La organizacion debe:

0%

Determinar y proporcionar las personas
necesarias para la implementacién eficaz de
su SGCy para la operacidén y control de sus
procesos.

0%

7.1.3 Infraestructura. La organizacién debe:

0%

Determinar, proporcionar y mantener la

sus procesos y lograr la conformidad de los
productos y servicios.

infraestructura necesaria para la operacién de

0%

7.1.4 Ambiente para la operacion de los
procesos. La organizacion debe:

0%

Determinar, proporcionar y mantener el
ambiente necesario para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

0%

La
organizacion debe:

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion.

0%

7.1.5.1 Generalidades. La organizacion debe:




Determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validezy
fiabilidad de los resultados cuando se realice
el seguimiento o la medicidn para verificar la
conformidad de los productos y servicios con
los requisitos

0%

Asegurarse de que los recursos
proporcionados son apropiados para el tipo
especifico de actividades de seguimiento y
medicion realizadas

0%

Asegurarse de que los recursos
proporcionado se mantienen para asegurarse
de la idoneidad continua para su propésito

0%

Conservar la informacién documentada
apropiada como evidencia de que los recursos
de seguimiento y medicién son idéneos para
su propdsito

0%

7.1.5.2 Trazabilidad de la medicion, el equipo

. oz

de medicidn debe

0%

Calibrar o verificar o ambas, a intervalos
especificados o antes de su utilizacién, contra
patrones de medicién trazables a patrones de
medicidn internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones, debe
conservarse como informacién documentada
la base utilizada para la calibracién o
verificacion

0%

Identificar para determinar su estado

0%

Proteger contra ajustes, dafio o deterioro que
pudiera invalidar el estado de calibracién y los
posteriores resultados de la

medicidn

0%

Determinar si la validez de los resultados de
medicidn previos se ha visto afectada, de
manera adversa, cuando el equipo de
medicidn se considere no apto para su
propdsito previsto y debe tomar las acciones
adecuadas cuando sea

0%

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

75%

Determinar los conocimientos necesarios
para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y
servicios.

100%
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Mantener y poner a disposicion en la medida
que sea necesario

100%

Considerar sus conocimientos actuales y
determinar como adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y a las
actualizaciones requeridas

25%

7.2 Competencia La organizacion debe:

50%

Determinar la competencia necesaria de las
personas que hacen, bajo su control, un
trabajo que afecta al desempenio y eficacia
del SGC

100%

Asegurarse de que estas personas sean
competentes, basandose en la educacion,
formacidn o experiencia apropiadas

100%

Tomar acciones para adquirir competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas cuando se requieran

0%

Conservar la Informacion documentada

apropiada como evidencia de la competencia.

0%

7.3 Toma de conciencia. La organizacion
debe asegurarse de que las personas que
hacen el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de:

0%

Politica de calidad

0%

Contribuir con la eficacia del SGC, incluidos
los beneficios de una mejora del desempefio

0%

Implicaciones del incumplimiento de los
requisitos del
SGC.

0%

7.4 Comunicacion La organizacion debe
determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al SGC que incluyan:

0%

Qué comunicar

0%

Cuando comunicar

0%

A quién comunicar

0%

Coémo comunicar

0%

Quién comunica

X | X | X [X [X

0%

7.5 Informacion documentada

0%

7.5.1 Generalidades:
El SGC de la organizacién debe incluir

La informacion documentada requerida por
esta Norma Internacional

0%
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La informaciédn documentada que la
organizacién determina como necesaria para
la eficacia del SGC.

0%

7.5.2 Creacidn y actualizacion. Al crear y

actualizar informacién documentada, la

organizacion debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado:

0%

Asegurar la identificacion y descripcidon de la
informacidn (por ejemplo, titulo, fecha, autor
o numero de referencia)

0%

Asegurar el formato (por ejemplo, idioma,
version del software, graficos) y los medios de
soporte (por ejemplo, papel, electrénico).

0%

La revisidn y aprobacion con respecto a la
conveniencia y adecuacion.

0%

7.5.3 Control de la informacion
documentada

0%

7.5.3.1La informaciéon documentada
requerida por el SGCy por esta Norma
Internacional se debe controlar para
asegurarse de que:

Estar disponible y sea idéneo para su uso,
donde y cuando se necesite

0%

Esté protegida adecuadamente (por ejemplo,
contra

pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado pérdida de integridad)

0%

7.5.3.2 Para el control de la informacion
documentada, la organizacion debe abordar
las siguientes actividades.
segun corresponda:

0%

Distribucion, acceso, recuperacion y uso

0%

Almacenamiento y preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad

0%

Control de cambios (por ejemplo, control de
version)

0%

Conservacion y disposicion.

0%

Identificar y controlar la documentada de
origen externo que la organizacion determina
como necesaria para la planificacion y
operacion del SGC

0%

162



Proteger la informacién documentada
conservada como evidencia de la
conformidad

X

0%
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8. Operacion

0%

2%

8.1 Planificacion y control operacional. La
organizacion debe

Planificar, implementar y controlar
procesos

0%

Determinar los requisitos para los
productos y servicios

0%

Establecer criterios para sus procesos

0%

Establecer criterios para la aceptacién de
los productos y servicios

0%

Determinar los recursos necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos de
los productos y servicios

0%

Implementar el control de los procesos de
acuerdo con los criterios

0%

Determinar, el mantenimiento y la
conservacion de la informacién
documentada en la extension necesaria
para tener confianza en que los procesos
se han llevado a cabo segun lo planificado

0%

Determinar, el mantenimiento y la
conservacioén de la informacién
documentada en la extension necesaria
para demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus requisitos

0%

Ser adecuada para las operaciones de la
organizacion.

0%

Controlar los cambios planificados y
revisar las consecuencias de los cambios
no previstos, tomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso, segln
sea necesario.

0%




Asegurarse de que los procesos
contratados externamente estén
controlados (Véase 8.4)

8.2 Requisitos para los productos y
servicios

6%

8.2.1 Comunicacion con el cliente

Proporcionar la informacion relativa a los
productos y servicios

0%

Tratar las consultas, los contratos o los
pedidos incluyendo los cambios

0%

Obtener la retroalimentacién de los
clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los
clientes

25%

Manipular o controlar la propiedad del
cliente

Establecer los requisitos especificos para
las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

0%

8.2.2 Determinacion de los requisitos
para los productos y servicios

17%

Los requisitos para los productos y
servicios se definen, incluyendo cualquier
requisito legal y reglamentario aplicable

25%

Los requisitos para los productos y
servicios se definen incluyendo aquellos
considerados necesarios por la
organizacién

25%

La organizacién puede cumplir con las
declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece.

0%

8.2.3 Revisidn de los requisitos para los
productos y servicios

11%

8.2.3.1 la organizacion debe

Asegurarse de que tiene la capacidad de
cumplir los requisitos para los productos y
servicios que se ofreceran a los

clientes

0%

Llevar a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar productos y
servicios a un cliente

0%
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Los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a
la misma

0%

Los requisitos no establecidos por el
cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto cuando sea
conocido.

0%

Los requisitos especificados por la
organizacién

0%

Los requisitos legales y reglamentarios
aplicables a los productos y servicios

100%

Las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente

0%

La organizacion debe asegurarse de que se
resuelven las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente

0%

La organizacion debe confirmar los
requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no
proporcione una declaracién
documentada de sus requisitos.

0%

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la
informacion documentada, cuando sea
aplicable

0%

Sobre los resultados de |a revision

0%

Sobre cualquier requisito nuevo para los
productos y servicios

0%

8.2.4 Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

0%

Asegurarse de que, cuando se cambien los
requisitos para los productos y servicios, la
informacién documentada pertinente sea
modificada y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados.

0%

8.3 Disefo y desarrollo de los productos y
servicios

0%
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Establecer, implementar y mantener un
proceso de disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurarse de la posterior
de productos y servicios

0%

8.4 Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente

0%

8.4.1 Generalidades

Asegurarse de que los procesos, productos
y servicios suministrados externamente
son conformes a los requisitos.

0%

Determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando Los
productos y servicios de proveedores
externos estdn destinados a incorporarse
entre los propios productos y servicios de
la organizacion;

0%

Determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los
productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la
organizacién

Determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando un
proceso o una parte de un proceso es
proporcionado por un proveedor externo
como resultado de una decisién de la
organizacién

Determinar y aplicar criterios para la
evaluacion, la seleccién, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los
proveedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar procesos o
productos y servicios de acuerdo con

0%

conservar la informacién documentada de
estas actividades y de cualquier accién
necesaria que surja de las evaluaciones.

0%

8.4.2 Tipo y alcance del control

0%
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Asegurarse de que los procesos, productos
y servicios suministrados externamente no
afectan, de manera adversa, a la
capacidad de la organizacidn de entregar
productos y servicios conformes, de
manera coherente, a sus clientes.

0%

Asegurarse de que los procesos
suministrados externamente permanecen
dentro del control de su SGC

Definir los controles que pretende aplicar
a un proveedor externo y los que pretende
aplicar a las salidas resultantes

Considerar el impacto potencial de los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la
capacidad de la organizacién de cumplir
regularmente los

requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables

Considerar la eficacia de los controles
aplicados por el proveedor externo

0%

Determinar la verificacion, u otras
actividades necesarias para asegurarse de
que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cumplen los
requisitos

0%

8.4.3 Informacidn para los proveedores
externos

0%

Asegurarse de la adecuacidn de los
requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo

0%

Comunicar a los proveedores externos sus
requisitos para los procesos, productos y
servicios a proporcionar

0%

La aprobacion de productos y servicios

0%

La aprobacion de métodos, procesos y
equipos

0%

La aprobacion de la liberacion de
productos y servicios

0%

La competencia, incluyendo cualquier
calificacion requerida de las personas

0%
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Las interacciones del proveedor externo
con la organizacién

0%

El control y el seguimiento del desempefio
del proveedor externo a aplicar por parte
de la organizacion

0%

Las actividades de verificacidén o validacion
gue la organizacidn o su cliente, pretende
llevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo.

8.5 Produccion y provision del servicio

10%

8.5.1 Control de la produccion y de la
provision del servicio

La organizacién debe implementar la
produccidn y provision del servicio bajo
condiciones controladas

0%

La disponibilidad de informacién
documentada que defina las
caracteristicas de los productos a producir,
los servicios a prestar o las actividades a
desempeiiar

0%

La disponibilidad de informacion
documentada que defina los resultados a
alcanzar

0%

La disponibilidad y el uso de los recursos
de seguimiento y medicién adecuados

0%

La implementacién de actividades de
seguimiento y medicién en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen
los criterios para el control de los procesos
o sus salidas y los criterios de aceptacién
para los productos y servicios

0%

El uso de la infraestructura y el entorno
adecuados para la operacién de los
procesos

100%

La designacion de personas competentes
incluyendo cualquier calificacion requerida

0%
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La validacién y revalidacidn periddica de la
capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccién
y de prestacidn del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores

0%

La implementacidn de acciones para
prevenir los errores humanos

0%

La implementacion de actividades de
liberacidn, entrega y posteriores a la
entrega.

0%

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

0%

Utilizar los medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea
necesario para asegurar la conformidad de
los productos y servicios.

0%

Identificar el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y
medicidn a través de la produccién y
prestacion del servicio.

0%

Controlar la identificacién Unica de las
salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito y debe conservar la informacion
necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los
clientes o proveedores externos

0%

Cuidar la propiedad perteneciente a los
clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la
organizacién o esté siendo utilizado por la
misma.

Identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los clientes o
de los proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacién entre
los productos y servicios.

Informar de esto al cliente o proveedor
externo y conservar la informacion
documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

0%
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La organizacion debe preservar las salidas
durante la produccion y prestacién del
servicio, en la medida necesaria para
asegurarse de la conformidad con los
requisitos.

0%

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

0%

Cumplir los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.

0%

Determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion debe considerar los
requisitos legales y reglamentarios

0%

Determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion debe considerar las
consecuencias potenciales no deseadas
asociadas con sus productos y servicios

0%

Determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion debe considerar los
requisitos del cliente

0%

Determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion debe considerar la
retroalimentacion del cliente

0%

8.5.6 Controles de los cambios

0%

Revisar y controlar los cambios para la
produccidn o la prestacion del servicio, en
la extensidn necesaria para asegurarse de
la continuidad en la conformidad con los
requisitos.

0%

Conservar informacién documentada que
describa los resultados de la revisidon de
los cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accién necesaria
que surja de la revision.

0%

8.6 Liberacion de los productos y servicios

0%

Implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas para
verificar que se cumplen los requisitos de
los productos y servicios.

0%
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No debe llevarse a cabo hasta que se haya
completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que
sea aprobado, de otra manera, por una
autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable por el cliente.

0%

Conservar la informacién documentada
sobre la liberacién de los productos y
servicios

0%

Evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion

0%

Trazabilidad a las personas que autorizan
la liberacion.

0%

8.7 Control de las salidas no conformes

0%

8.7.1 La organizacion debe

Asegurarse de que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican
y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.

0%

Tomar las acciones adecuadas basandose
en la naturaleza de la no conformidad y en
su efecto sobre la conformidad de los
productos y servicios.

0%

Tratar las salidas no conformes a través de
correccion

0%

Tratar las salidas no conformes a través de
Separacién, contencion, devolucién o
suspension de provisidon de productos y
servicios

0%

Tratar las salidas no conformes a través de
informacidn al cliente

0%

Tratar las salidas no conformes a través de
Obtencién de autorizacidn para su
aceptacion bajo concesion

0%

Verificar la conformidad con los requisitos
cuando se corrigen las salidas no
conformes.

0%

8.7.2 La organizacion debe conservar la
informacion documentada que

0%

Describa la no conformidad

0%

Describa las acciones tomadas

0%

Describa todas las concesiones obtenidas

0%
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Identifique la autoridad que decide la
accién con respecto a la no conformidad.

0%
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro Amador Solano (2020)

Apéndice 12 Checklist ISO 9001:2015 Shoo’s Barber Shop Cap.9

No % promedio %
Clausula de la Norma 9001:2015 (Cap.9) | 0% | 25% | 50% | 75% | 100% aplica Nota | de promedio
P cumplimiento | acumulado
9 Evaluacion del desempeiio 0% 1%
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y
evaluacion
9.1.1 Generalidades la organizacién debe
Qué necesita seguimiento y medicion X 0%
Los métodos de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacién necesarios para X 0%
asegurar resultados validos
Llevar a cabo el seguimiento y la medicion | x 0%
Analizar y evaluar los resultados del « 0%
seguimiento y la medicidn. ?
Evaluar el desempefio y la eficacia del SGC. | x 0%
Conservar informacién documentada
apropiada como evidencia de los X 0%
resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente 2%
Llevar a cabo el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en y 259
gue se cumplen sus necesidades y ?
expectativas.
Determinar los métodos para obtener,
Ilevar a cabo el seguimiento y revisar esta | x 0%
informacion.
9.1.3 Analisis y evaluacion 0%
Analizar y evaluar los datos y la
informacién apropiados que surgen por el |x 0%
seguimiento y la medicidn.
La conformidad de los productos
N P y X 0%
servicios
El grado de satisfaccién del cliente X 0%
El desempefiio y la eficacia del SGC X 0%
Si lo planificado se ha implementado de
. X 0%
forma eficaz
La eficacia de las acciones tomadas para
P X 0%

abordar los riesgos y oportunidades




El desempefio de los proveedores
externos

0%

La necesidad de mejoras en el SGC

0%

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion debe

0%

Llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para proporcionar
informacién acerca de si el SGC

0%

Es conforme con los requisitos propios de
la organizacion para su sistema de gestion
de la calidad

0%

Es conforme con los requisitos de esta
Norma Internacional

0%

Se implementa y mantiene eficazmente

9.2.2 La organizacion debe:

0%

Planificar, establecer, implementary
mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los
métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacidon y la elaboracién
de informes que deben considerar la
importancia de los procesos involucrados,
los cambios que afecten a la organizacion
y los resultados de las auditorias previas.

0%

Definir los criterios de la auditoria y el
alcance para cada auditoria

0%

Seleccionar los auditores y llevar a cabo
auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso
de auditoria

0%

Asegurarse de que los resultados de las
auditorias se informen a la direccién
pertinente

0%

Llevar a cabo las correcciones y tomar las
acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada

0%

Conservar informacién documentada
como evidencia de la implementacién del
programa de auditoria y de los resultados
de las auditorias

0%

9.3 Revision por la direccién

9.3.1 Generalidades
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La alta direccién debe revisar el SGC de la
organizacidn a intervalos planificados para
asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacién continuas
con la direccidn estratégica de la
organizacién

0%

9.3.2 La revision por la direccion debe
planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre

4%

Incluidas las tendencias relativas a los
resultados de seguimiento y medicidn

0%

Incluidas las tendencias relativas a los
resultados de las auditorias

0%

Incluidas las tendencias relativas al
desempeiio de los proveedores externos

0%

La adecuacion de los recursos

25%

La eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y las oportunidades X
(Véase 6.1)

0%

Las oportunidades de mejora X

0%

9.3.3 Las salidas de la revision por la
direccién deben incluir las decisiones y
acciones relacionadas con

Oportunidades de mejora X

0%

Necesidad de cambio en el SGC X

0%

Necesidades de recursos X

0%

Conservar la informacién documentada
como evidencia de los resultados de las X
revisiones por la direccién

0%
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro Amador Solano (2020)

Apendice 13 Checklist 1ISO 9001:2015 Shoo’s Barber Shop Cap.10

Clausula de la Norma 9001:2015 (Cap.10)

0%

25%

50%

75%

100%

No
aplica

Nota

% promedio
de
cumplimiento

%
promedio
acumulado

10 Mejora

13%

4%

10.1 Generalidades, la organizacién debe

Determinar y seleccionar las oportunidades de
mejora e implementar cualquier accién para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente.

25%




Mejorar los productos y servicios para cumplir
los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas

25%

Corregir, prevenir o reducir los efectos no
deseados

0%

Mejorar el desempeiio y la eficacia del SGC

0%

10.2 No conformidad y accién correctiva

5%

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad,
incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion debe:

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando
sea aplicable Tomar acciones para controlarlay
corregirla

25%

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando
sea aplicable Hacer frente a las consecuencias

25%

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de
gue no vuelva a ocurrir en otra parte La
revision y el andlisis de la no conformidad

0%

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de
gue no vuelva a ocurrir en otra parte La
determinacién de las causas de la no
conformidad

0%

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de
gue no vuelva a ocurrir en otra parte La
determinacién de si existen no conformidad
similares que potencialmente puedan ocurrir

0%

Implementar cualquier accién necesaria

0%

Revisar la eficacia de cualquier accién
correctiva tomada

0%

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la
planificacion

0%

Si fuera necesario, hacer cambios al SGC

0%

Las acciones correctivas deben apropiarse a los
efectos de las no conformidades encontradas

0%

10.2.2 La organizacion debe conservar
informacion documentada como evidencia de

0%

La naturaleza de las no conformidades y
cualquier accion tomada posteriormente

0%

Los resultados de cualquier accion correctiva

0%
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10.3 Mejora continua

176

0%

La organizacion debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC X

0%

Considerar los resultados del analisis y la
evaluacién y las salidas de la revisién por la
direccién para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como
parte de la mejora continua

X

0%

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu con base en José Alejandro Amador Solano (2020)

Apéndice 14 Procedimiento gestion de citas a través de pagina web

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Proceso
Nivel 1

Agenda miento y Planificacion de Citas

Procedimiento

Gestion de Citas a Través de la Pagina Web

Proporcionar un canal de autogestién eficiente y accesible para
gue los clientes puedan agendar, modificar y cancelar sus citas,

Clasificacion

Objetivo optimizando la ocupacién de los barberos, reduciendo la carga ) S
administrativa del personal de y mejorando la experiencia global Operativo / Administrativo
del cliente.

Este procedimiento aplica tanto a los clientes que utilizan la pagina cédigo

Alcance web para agendar citas, como al personal de recepcién y barberos
gue gestionan y ejecutan dichas citas. CIT-WEB-001

Version
Responsable | Administrador de la Barberia / Barberos.
1.0
Requisitos para iniciar el procedimiento kPl Resultado
Descripcién del requisito Fuente
Cuando se genere una cita ) . ) ., . .
Pagina web Indice de Satisfaccion del Usuario (CSAT)= Numero de

respuestas positivas / Total de respuestas *100

Actividades (Barberos a clientes)

Actividades (Barberos) CLEEREL

Observaciones

N° Descripcién de la Actividad Descripcién de la Actividad
Acceder a la Pagina Web de "La Barberia con Estilo": Monitoreo Continuo del Sistema de
Abra su navegador web (Chrome, Firefox, Safari, Edge) Agenda miento: El debe mor)itorear

1 |y escriba la direccion: [Direccion de la Pagina Web de periédicamente (cada 15-30 minutos en

la Barberia,]

horarios pico) el panel de
administracion del sistema de agenda
miento para ver las nuevas reservas.
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Navegar a la Seccion de Citas: Haga clic en el boton o
enlace que diga "Reservar Cita" o "Agenda tu Visita",
ubicado en la parte superior

Revision y Validacion de Nuevas Citas:
Revisar los detalles de cada nueva cita
agendada por la web para asegurar
que no haya conflictos (ej., barbero no
disponible, duracion incorrecta del
servicio). Si el sistema lo requiere,
aprobar manualmente

Seleccionar Servicio(s): Elija el servicio o los servicios
que desea recibir. Puede seleccionar multiples
servicios si lo desea

Gestion de
Modificaciones/Cancelaciones de
Clientes: Si un cliente llama o contacta
para una modificacién/cancelacion que
no pudo hacer online (gj. fuera del
plazo), debe realizar el cambio
manualmente en el sistema y
confirmarlo al cliente

Seleccionar Barbero (Opcional) y Fecha/Hora: Si tiene
un barbero de preferencia, puede seleccionarlo de la
lista. Luego, elija la fecha y la hora que mejor se
ajusten a su disponibilidad de los horarios disponibles.
Los horarios en gris no estan disponibles

Resolucion de Incidencias Técnicas
(Soporte al Cliente): Si un cliente
reporta problemas al usar la pagina
web (ej., "no puedo seleccionar la
hora", "no me llega la confirmacion"), el
Barbero principal/Administrador debe
guiarlo o resolver el problema
internamente.

Crear una Cuenta o Iniciar Sesion: Si es su primera
vez reservando online, deberéa crear una cuenta con su
nombre, correo electrénico y nimero de teléfono. Si ya
tiene una cuenta, inicie sesién con sus credenciales

Actualizacién de Disponibilidad: El
Administrador/Barbero principal es
responsable de mantener actualizados
los horarios de los barberos,
vacaciones y dias festivos en el
sistema para que la disponibilidad en la
web sea precisa

Confirmar su Reserva: Revise los detalles de su cita
(servicios, barbero, fecha, hora, costo estimado). Haga
clic en "Confirmar Cita" o "Finalizar Reserva"

Recibir Confirmacién: Recibira un correo electronico o
un mensaje de texto (SMS/WhatsApp) con los detalles
de su cita confirmada. jGuardelo como referencia!

Modificar o Cancelar Citas (si es necesario): Puede
gestionar sus citas desde el apartado "Mis Citas" en su
cuenta de usuario. Recuerde gque las cancelaciones o
modificaciones deben realizarse con al menos 4 horas
de antelacion para evitar cargos

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Apendice 15 Ficha de procedimiento Recepcion y Atencidn inicial del cliente

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Observaciones por numero de actividad

1.
- S . 2.
P,\ruovceelslo Gestion de la Experiencia del Cliente 3.
4.
Procedimiento | RECEPCION y Atencion Inicia
Garaptizar una pignvenida CO(diaI, eficieljtg y organizada a todos Clasificacién
Objetivo los clientes, optimizando el flujo de atencién y asegurando una -
primera impresion positiva. Operativo
Alcance Cdédigo
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Este procedimiento aplica a todo el personal al momento de la
llegada de un cliente, ya sea con cita previa o sin ella.

REC-CLI-001

Responsable

Barbero de Turno

Version

1.0

Req

uisitos para iniciar el procedimiento

Descripcidn del requisito

Fuente

Resultado
KPI

Seleccion
turno

del barbero de Pagina web, gestion de

citas de cumplimiento

%Cumplimiento= % promedio de cumplimiento/total

Actividades

Promedio de

S e cumplimiento

N°

Descripcién de la Actividad 25% 50%

75% 100%

Recibir al

.Saludo Cordial y Bienvenida:

("iBienvenido a [Nombre de la Barberia]!"). Establecer
contacto visual

cliente con una sonrisa y un saludo amable

osiess

Identificacion de Cliente y Propésito de Visita:
Preguntar si tiene cita ("¢ Tiene cita con nosotros hoy?")

servirle?")

u primera visita/sin cita ("¢, En qué podemos

Gestién de Clientes Sin Cita:

Informar sobre la disponibilidad actual o el tiempo de
espera estimado. Ofrecer la opcién de agendar una
cita para mas tarde.

En caso de no contar con cita y no contar con
habilidades para gestionar cita con la pagina web
(guiar al clientes el cémo acceder a la pagina web para
agendar cita, o agendar desde el teléfono personal del
barbero una cita con el nombre del cliente)

Oferta de

asiento en el area de espera. Ofrecer bebida

Comodidades: Invitar al cliente a tomar

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Apendice 16 Ficha de procedimiento Mantenimiento Diario de Estacion de Trabajo

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Observaciones por numero de actividad
1.

Proceso
Nivel 1

Higiene y Mantenimiento de Instalaciones y Equipos

Procedimiento

Mantenimiento Diario de Estacién de Trabajo

2.
3.
4.

Garantizar un ambiente de trabajo estéril y seguro para clientes y

Clasificacion

Objetivo barberos, previniendo la propagacion de bacterias, virus y hongos,
y extendiendo la vida Util de las herramientas de la barberia. Operativo
Este procedimiento aplica a todos los barberos y personal de Cédigo
Alcance apoyo en cada estacion de trabajo, después de cada cliente y al
finalizar la jornada. LIM-HER-001
Version

Responsable

Cada Barbero / Administrador de la barberia

1.0
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Requisitos para iniciar el procedimiento <Pl Resultado
Descripcidn del requisito Fuente
Finalizacién de c rt inalizacié - . .
Fina da?% dei ada corte y Finalizacién de cada %Cumplimiento= % promedio de cumplimiento/total
Jornada laboral corte y jornada laboral -,
de cumplimiento
. - Promedio de
Actividades Cumplimiento cumplimiento
N° Descripcién de la Actividad 25% 50% 75% 100%

Retiro Inicial de Residuos (Después de cada cliente):
Barrer o aspirar inmediatamente los cabellos cortados
del suelo alrededor de la silla y de la estacién de trabajo.

Limpieza de Superficies: Limpiar con un pafio himedo
y solucién desinfectante todas las superficies de la
estacion (mostrador, silla, apoyabrazos), asegurando
gue no queden cabellos ni residuos de producto.

Recoleccion y Separacion de Herramientas:
Recolectar todas las herramientas utilizadas (tijeras,
peines, maquinas, navajas). Separar herramientas de
corte (tijeras, maquinas) de accesorios (peines,
cepillos).

Limpieza Fisica de Herramientas: Retirar cabellos de
peines y maquinas con un cepillo especifico. Limpiar
los residuos de producto de todas las herramientas
con agua y jabon si es necesario.

Desinfeccion de Herramientas
(Inmersién/Pulverizacion): No Porosas (tijeras, peines
metalicos): Sumergir completamente en solucién
desinfectante por el tiempo indicado por el fabricante
Porosas/Eléctricas (maquinas): Pulverizar con spray
desinfectante especifico para equipos eléctricos y
limpiar con pafio limpio.

Secado y Almacenamiento de Herramientas: Retirar
las herramientas de la solucién desinfectante, enjuagar
si es necesario (segun el desinfectante), y secar
completamente con una toalla limpia o papel
desechable. Almacenar en cajones o gabinetes
cerrados y limpios.

Eliminacion Segura de Residuos: Desechar los
cabellos en el contenedor de residuos organicos. Las
hojas de navaja usadas deben depositarse en un
contenedor rigido y resistente a pinchazos (guardian).

Desinfeccion de la Capa y Toallas: Colocar las capas 'y
toallas usadas en el cesto de ropa sucia para su
lavado profesional. Nunca reutilizar capas o toallas sin
lavar.

Limpieza Final de la Estacion (Fin de Jornada):
Realizar una limpieza mas profunda de la estacion,
incluyendo espejos, pisos y desinfeccion de la silla de
barbero completa

Nota Yader Antonio Coronado Arbizu

Apeéndice 17 Ficha de procedimiento Gestion de No Conformidades

FICHA DE PROCEDIMIENTO

KPI
Tasa de no conformidad (NCR)= # de no
conformidades/total de procesos *100

Fecha:
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P’\r“ovceeislo Deteccién y Tratamiento de Desviaciones Hora:
Gestion de No Conformidades
Procedimiento Tipo:
Establecer un método sisteméatico para identificar, documentar, Clasificacién
Obietivo analizar, corregir y prevenir la recurrencia de no conformidades en
! los servicios y procesos de la barberia, garantizando la mejora Administrativo / Calidad
continua y la satisfaccion del cliente
Este procedimiento aplica a todo el personal de la barberia para Cédigo
Alcance cualquier desviacion de los estandares de calidad establecidos, ya
sea detectada internamente o reportada por un cliente. GNC-001 -xx
Version
Responsable | Administrador de la barberia/Barbero principal
1.0

Requisitos parainiciar el procedimiento

Descripcidn del requisito Fuente

Cliente afectado

Quien la detecto

Queja directa o indirecta

Cliente

Actividades

N°

Descripcién de la Actividad

Guia de actividades

Observaciones

Deteccion e ldentificacion

El personal identifica la no conformidad (NC) a través de
quejas de clientes (directas o indirectas)

Registro de la No Conformidad

El personal que detecta la NC la documenta
inmediatamente en el la ficha técnica de no conformidad
Debe incluir: fecha, hora, tipo de NC (servicio, producto,
proceso), descripcion detallada, quién la detecté y cliente

afectado

Contencion y Accion Inmediata

El personal o supervisor toma medidas inmediatas para
mitigar el impacto de la NC y evitar dafios mayores. Esto
puede incluir corregir el servicio en el momento, ofrecer
una compensacion al cliente, o aislar un producto
defectuoso.

Analisis de Causa Rai

El administrador lidera una investigacion para identificar
por qué ocurrid la NC. Se utilizan herramientas como los
"5 porqués" para llegar a la causa fundamental

Determinacién de Acciones Correctivas

El administrador define e implementa acciones especificas
para eliminar la causa raiz de la NC y prevenir su
recurrencia inmediata (ej., capacitacion adicional sobre
una técnica especifica, mantenimiento urgente de un
equipo, ajuste en el flujo de trabajo)

Determinacion de Acciones Preventivas (si aplica)

Si la NC revela una debilidad sistémica, se planifican
acciones para evitar que NC similares ocurran en el futuro
en otras areas o procesos (gj., revision general de
protocolos, programa de mantenimiento preventivo,
campanas de sensibilizacion al personal)

Implementacién y Verificacion

El personal responsable ejecuta las acciones correctivas
y/o preventivas. El administrador monitorea para asegurar
gue las acciones sean efectivas y que la NC no
reaparezca en un periodo definido
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Comunicacién y Seguimiento

El administrador informa a las partes interesadas (gj., al
cliente si fue una queja, al personal afectado) sobre la
resolucion. Se realiza un seguimiento periddico de los

KPIs para confirmar la efectividad a largo plazo

Cierre de la No Conformidad

Una vez verificada la efectividad de las acciones y
asegurada la no recurrencia, el administrador cierra el
registro de la NC, archivando toda la documentacion
pertinente para referencia futura

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Apéndice 18 Ficha de procedimiento Capacitacion Integral (Uso de Pagina Web y Procedimientos

Internos)

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Proceso

Nivel 1 Formacién y Desarrollo

Procedimiento

Internos)

Capacitacion Integral (Uso de Pagina Web y Procedimientos

Dotar a todo el personal de la barberia con el conocimiento y las
habilidades necesarias para utilizar eficientemente la pagina web
(gestién de citas, perfiles de clientes, etc.) y para ejecutar

Clasificacion

Objetivo o . .
correctamente todos los procedimientos operativos y de calidad Administrativo / Formacién
internos de la barberia, asegurando un servicio estandarizado y de
alta calidad
Este procedimiento aplica a todos los nuevos empleados al cédigo
momento de su incorporacién y a todo el personal existente de
Alcance forma periddica o cuando se implementen nuevas
. - CAP-INT-001
herramientas/procedimientos.
Version
Responsable | Administrador de la barberia
1.0

Requisitos para iniciar el procedimiento

Descripcién del requisito Fuente

KPI

Resultado

Enfoque de capacitacion (
pagina web, fichas de
procedimientos, politicas de
calidad)

Cronograma de
capacitaciones

Puntuacion promedio de evaluacion= suma de todas las
puntuaciones de evaluacién individual/nimero total de
evaluaciones realizadas

Actividades

NG

Descripcién de la Actividad

Guia de actividades

Observacion

Identificacion de Necesidades de Capacitacion

El Administrador determina qué personal requiere
capacitacion (nuevas contrataciones, personal existente
con bajo rendimiento, implementacién de nuevas
funciones
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Desarrollo del Contenido del Curso El Capacitador disefia el material para: Uso de la Pagina

Web (funcionalidades de reserva, perfiles de cliente,

2 gestion de horarios, mensajeria, reportes basicos) y
Procedimientos Internos (revision de todas las fichas de

procedimiento: recepcion, higiene, no conformidades, etc.)

Preparacion de Materiales y Recursos

3 El Capacitador prepara presentaciones, manuales de
usuario, videos tutoriales, escenarios de préactica y
asegura acceso a la pagina web en un entorno de prueba

Programacion y Convocatoria El Capacitador establece fechas, horarios y duracion de
4 las sesiones de capacitacion. Notifica al personal con
suficiente antelacion para asegurar su asistencia
Ejecucion de la Capacitacion (Tedrica) El Capacitador imparte sesiones explicando el objetivo,

alcance, pasos y puntos criticos de la pagina web y cada
procedimiento. Fomenta la participacion y preguntas de
los Participantes.

Ejecucion de la Capacitacion (Practica y Pruebas) Los Participantes realizan ejercicios practicos con la
pagina web (simulacros de reserva, gestion de perfiles).
Simulan escenarios de procedimientos (gj., cobmo manejar
una queja, cobmo desinfectar una maquina)

Evaluacion del Aprendizaje El Capacitador aplica examenes de conocimiento y/o
evaluaciones de desempefio practico para verificar la
comprensioén y habilidad de los Participantes

Feedback y Reforzamiento El Capacitador proporciona retroalimentacion
individualizada a los Participantes. Se ofrecen sesiones de
refuerzo o material adicional a quienes lo necesiten.

Seguimiento Post-Capacitacion El administrador monitorea el desempefio de los

Participantes en el uso de la pagina web y la aplicacién de

los procedimientos en su dia a dia. Se realizan auditorias
internas periédicas

Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Apendice 19 Ficha de procedimiento Auditorias Internas de Calidad y Operacion

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Proceso

Nivel 1 Evaluacion y Control de Procesos

Procedimiento | Auditorias Internas de Calidad y Operacién

Verificar sistematicamente la conformidad de los procesos y
servicios de la barberia con los procedimientos internos

Objetivo establecidos, las politicas de calidad y las normativas aplicables,
identificando oportunidades de mejora y asegurando la adherencia Administrativo / Calidad
a los estandares de excelencia.

Clasificacion

Este procedimiento aplica al Administrador de la barberia para la Codigo
gjecucion de auditorias internas en todas las areas y servicios AUD-INT-001

Alcance
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etc.)

(recepcion, higiene, manejo de no conformidades, capacitacion,

Responsable | Administrador de la barberia

Version

1.0

Requisitos parainiciar el procedimiento

Descripcidn del requisito Fuente

KPI

Resultado

Cada 4 meses Cronograma de

capacitaciones

Puntuacion promedio de evaluacion= suma de todas las
puntuaciones de evaluacion individual/nimero total de
evaluaciones realizadas

Actividades

N° Descripcion de la Actividad

Guia de actividades

Observacion

Planificacion de la Auditoria

El Administrador define los procesos a auditar, el alcance,
los criterios (fichas de procedimiento, politicas), la fecha y
duracion. Prepara una lista de verificacion detallada
(checklist) basada en los procedimientos

Notificacion de la Auditoria

El Administrador comunica al personal del area a auditar
con anticipacion (si es una auditoria programada) los
objetivos y el alcance, para asegurar su colaboracion

Reunion de Apertura (Opcional, segln alcance)

El Administrador explica el proposito, alcance y
metodologia de la auditoria al personal involucrado,
resolviendo dudas iniciales

Ejecucion de la Auditoria

El Administrador verifica la aplicaciéon de los
procedimientos observando las actividades, entrevistando
al personal y revisando registros (ej., limpieza, uso de la
web, interaccién con clientes). Se comparan las practicas
con las fichas de procedimiento

Identificacion y Registro de Hallazgos

El Administrador documenta cualquier desviacién (no
conformidad), oportunidad de mejora, o buenas précticas
identificadas. Las no conformidades deben ser claras,
objetivas y basadas en evidencia

Comunicacion de Hallazgos Preliminares

El Administrador discute los hallazgos con el personal
auditado para asegurar el entendimiento mutuo y aclarar
cualquier punto

Reunién de Cierre (Opcional, segun alcance)

El Administrador presenta un resumen de los hallazgos
principales y las proximas etapas. Agradece la
colaboracion del personal

Elaboracion del Informe de Auditoria

El Administrador redacta un informe formal que incluye:
objetivo, alcance, fecha, participantes, hallazgos
detallados (no conformidades y oportunidades de mejora),
y recomendaciones de acciones

Definicién de Acciones Correctivas/Preventivas

El Administrador, junto con el personal responsable,
define las acciones correctivas para las no conformidades
y acciones preventivas para las oportunidades de mejora,

asignando responsables y fechas limite

Seguimiento y Verificacion de Acciones

El Administrador monitorea la implementacion de las
acciones definidas y verifica su efectividad para asegurar
gue la no conformidad ha sido resuelta y prevenida

Cierre de la Auditoria

Una vez verificada la implementacion y efectividad de las
acciones, el Administrador cierra formalmente el ciclo de
la auditoria y archiva todos los documentos
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Nota: Yader Antonio Coronado Arbizu

Apéndice 20 Politicas de calidad y objetivos

- N Politicas de calidad y Objetivos - Shoo's Barber Shop
Cddigo: POL-CAL.0O01
Version

Rige desde

Pagina: 1 de 5
1. Introduccion

Este documento establece la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad de Shoo's Barber Shop,
en conformidad con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Nuestro compromiso es garantizar

la satisfaccion del cliente y la mejora continua de nuestros servicios y procesos.
2. Contexto de la Organizacion

La barberia Shoo’s Barber Shop opera en el sector de servicios de cuidado personal masculino, con
un fuerte compromiso con la excelencia y la satisfaccion del cliente. Nuestra ubicacion en San Josg,
Costa Rica, canton de Alajuelita, distrito de San Felipe, nos posiciona en un mercado dinamico
donde la calidad, la higiene y la experiencia del cliente son diferenciadores clave. Entendemos que
nuestro éxito depende de la entrega consistente de servicios que superen las expectativas y de la

adaptacion continua a las necesidades y tendencias del mercado.
3. Alcance

Las politicas de calidad y objetivos expuestos en este documento aplica a todos los procesos

relacionados con la prestacion de servicios de barberia, incluyendo:

e Recepcidn y gestion de clientes (con y sin cita).

e Realizacion de cortes de cabello (clasicos, modernos, para nifios, largos).
e Limpieza del area de trabajo y desinfeccion de herramientas.

e Gestion de no conformidades y quejas de clientes.

e Capacitacion del personal.

e Auditorias internas.
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Abarca todas las operaciones que tienen un impacto directo en la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente dentro de las instalaciones de la barberia Shoo’s Barber Shop
4. Politica de la Calidad
La direccion de Shoo's Barber Shop ha establecido la siguiente Politica de la Calidad:

"En Shoo’s Barber Shop, nos comprometemos a ofrecer servicios de barberia excepcionales que
superen las expectativas de nuestros clientes, garantizando cortes precisos, higiene impecable y
una experiencia agradable. Nos esforzamos por la mejora continua de nuestros procesos, el
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables, y la capacitacién constante de
nuestro equipo para mantenernos a la vanguardia de las tendencias y asegurar la plena satisfaccion

de cada cliente."”
4.1 Compromiso de la Direccion
La direccion de Shoo's Barber Shop se compromete a:

e Comunicar esta politica a todo el personal de la barberia, asegurando su comprension y
aplicacion en sus actividades diarias.

e Poner a disposicion esta politica para las partes interesadas relevantes (clientes,
proveedores, etc.) que deseen consultarla.

e Revisar periédicamente esta politica para asegurar su continua adecuacion, pertinencia y
eficacia en relacion con el contexto de la organizacion y sus objetivos estratégicos

5. Objetivos de la Calidad y Planificacion para Lograrlos

Shoo's Barber Shop ha establecido Objetivos de la Calidad en las funciones y niveles pertinentes,
asi como en los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Estos objetivos
son coherentes con la Politica de la Calidad, medibles, objeto de seguimiento, comunicados y
actualizados segun sea necesario. A continuacion, se presentan ejemplos de Objetivos de Calidad

establecidos para Shoo's Barber Shop:

e Reducir las quejas de clientes relacionadas con el servicio en un 60% en los préximos 6

meses.
Medicion: NUmero de quejas registradas

Linea Base Actual: 54 desde el periodo del 01/10/2024 hasta 31/03/2025
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Meta: 21

e Mantener un 100% de cumplimiento de los protocolos de higiene y desinfeccion en cada

servicio.
Medicion: Porcentaje de cumplimiento detectado en las auditorias internas de higiene.
Linea Base Actual: [N/A procedimiento nuevo]
Meta: 100%

e Capacitar al 100% de los barberos en al menos una nueva técnica de corte o tratamiento
capilar por afio.

Medicion: Porcentaje de barberos con certificacion/validacion de nueva técnica; Puntuacion

Promedio de Evaluacion en la capacitacion.
Linea Base Actual: [N/A nueva accidn estratégica]
Meta: 100%

Tabla 1: Matriz para el cumplimiento de objetivos de calidad
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Objetivo de Calidad

Qué se va a hacer
(Acciones
Especificas)

Cumplimiento objetivos de Calidad

C-O-CALID-000

Version-000

Qué recursos se
requeriran
(Personal,
Materiales,
Presupuesto)

Quién sera el
responsable
(Rol/Persona)

Cuando se finalizara
(Plazos)

Como se evaluaran
los resultados
(Indicadores/KPIs)

Reducir quejas de
clientes en un 60%

1. Reforzar el
"Procedimiento de
Gestion de No
Conformidades".

2. Realizar analisis
de causa raiz para
cada queja
registrada.

3. Implementar
acciones correctivas
y preventivas
especificas por
queja.

4. Capacitacién de
refuerzo en areas de
queja recurrente.

Formatos de registro
de NC; Tiempo del
administrador; Horas
de capacitacién;
Presupuesto para
herramientas de
mejora.

Administrador. Todo
el personal
(aplicacion de
procedimientos).

Andlisis de quejas:
Mensual,

Implementacién de
acciones: Continuo.

Tasa de Resolucion
de Quejas en el
Primer Contacto

Logro objetivo: 6
meses.

FCR=nUmero de
quejas resueltas en
el primer
contacto/nimero
total de quejas*100

Mantener 100%
cumplimiento de
higiene

1. Realizar auditorias
internas del
procedimiento
"Limpieza del Area
de Trabajoy
Desinfeccion de
Herramientas".

2. Implementar un
checklist diario de
cumplimiento para
cada barbero.

3. Reforzar
capacitacion en
higiene y seguridad.

Fichas de
procedimiento de
higiene; Listas de
verificacion;
Materiales de
desinfeccion; Tiempo
del Administrador
para auditorias.

Administrador
(auditorias y
seguimiento);
Barberos
(cumplimiento
diario).

Checklists diarios:
Continuo. Auditorias:
cuatrimestre. Logro
objetivo: Continuo.

Porcentaje de
Cumplimiento del
Protocolo de
Desinfeccion (KPI de
Auditorias).

Capacitar 100%
barberos en nueva
técnica/afio

1. Identificar nuevas
tendencias y técnicas
relevantes.

2. Programar
sesiones de
capacitacion internas
0 externas.

3. Registrar la
participacion y los
resultados de la
capacitacion.

4. Realizar
seguimiento de la
aplicacion de la

Presupuesto para
cursos
externos/materiales
internos; Tiempo de
los barberos para la
formacidn; Tiempo
del capacitador;
Modelos (si aplica).

Administrador
(aprobacion);
(organizaciony
ejecucion).

Identificacién de
técnica: ler
Trimestre.
Capacitacion:
2do/3er Trimestre.

Logro objetivo: Fin de
cada afio.
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Nota Yader Antonio Coronado Arbizu

Apéndice 21 Manual de calidad barberi Shoo’s Barber Shop
Manual de calidad 1SO 9001:2015 Shoo's Barber Shop

Cddigo: MC-01
Version: 1.0
Rige desde:
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MANUAL DE CALIDAD
BARBERIA SHOO'S BARBER SHOP
SAN JOSE, ALAJUELITA, SAN FELIPE
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INTRODUCCION

Este Manual de Calidad describe el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de a Barberia Shoo’s
Barber Shop, establecido y mantenido en conformidad con los requisitos de la norma ISO
9001:2015. EI compromiso es la mejora continua de la satisfaccion del cliente y la excelencia en

todos los servicios.
1. Objeto y Campo de Aplicacion
1.1 Objeto

El Manual tiene como objetivo documentar el SGC de la barberia Shoo’s Barber Shop demostrando
la capacidad para proporcionar de manera coherente servicios de barberia que satisfacen los
requisitos del cliente y los requisitos legales y reglamentarios aplicables, asi como para aumentar
la satisfaccion del cliente a traves de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para
la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los

requisitos legales y reglamentarios aplicables.
1.2 Campo de Aplicacion

El SGC de la barberia Shoo’s Barber Shop aplica a la "Prestacion de servicios de corte de cabello,
arreglo de barba y tratamientos capilares” en las instalaciones ubicadas en la provincia de San Jose,
canton de Alajuelita, distrito de San Felipe, otras sefiales, 200 metros este de Dekra Alajuelita . No
se considera ninguna exclusion de los requisitos de la ISO 9001:2015, ya que todos los apartados

son aplicables a la naturaleza de nuestros servicios.
2. Referencias Normativas

La presente version del Manual de Calidad se basa en la norma: 1ISO 9001:2015 - Sistemas de

gestion de la calidad — Requisitos.
3. Términos y Definiciones

Para los propositos de este Manual, se aplican los términos y definiciones de la norma ISO

9000:2015. Adicionalmente, se consideran las siguientes definiciones especificas para la barberia:

e Cliente: Persona que recibe los servicios de barberia.

e Barbero/a: Personal cualificado encargado de la prestacion directa de los servicios.
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e Herramientas: Instrumentos utilizados para la prestacion de servicios (tijeras, navajas,
peines, maquinas, etc.).

e Productos Capilares: Articulos utilizados en la aplicacién de tratamientos (champus,
acondicionadores, ceras, tonicos, etc.).

e Servicio No Conforme: Servicio que no cumple con los requisitos del cliente o los
estandares de calidad establecidos (ej. un corte mal realizado, una queja de higiene).

4. Contexto de la Organizacion
4.1 Comprension de la Organizacion y su Contexto

La barberia Shoo’s Barber Shop ha determinado las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdésito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr

los resultados previstos de su SGC.

Figura 1: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas

CTO-F-000
Contexto de la
organizacion Version: 00
e T, —
FORTALEZAS DEBILIDADES
Promedio de experiencia de barberos de 10 afi{Espacio reducido ( local pequefio)
Barberia con 15 afios de trayectoria Tiempos altos de espera de clientes
Local con ubicacion estratégica Incumplimiento de citas agendadas
Ejecucion eficiente de cortes modernos y clasic{Sistema ineficiente de citas
Ambiente sano y seguro Sistema ineficiente de atencion al cliente
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Presencia digital en redes sociales Exceso de oferta de barberias
Participacion en ferias y eventos del sector Aumento de la competencia informal
Alianzas con gimnasios y equipos deportivas  |Un aumento de la delincuencia que disuade
de la zona a los clientes de visitar la barberia
Alianzas con influencers de la zona Camparias de marketing agresivas de la
Implementar en un servicio a domicilio Problemas de estacionamiento

4.2 Comprensidn de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas

La Barberia Shoo’s Barber Shop ha determinado las partes interesadas que son pertinentes al SGC

y los requisitos relevantes de estas.



Figura 2: Partes Interesadas y Requisitos:
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P-1-00
Partes interesadas L
— Version: 00
Incide en el .
ropbsito de Incide en los Es
Partes prop resultados . Necesidades y expectativas (si
Contexto . la . _|pertinente
interesadas .., |delsSGI (sio], . 0 no)
organizacion (si o no)
. no)
(si 0 no)
si si si * Cortes precisos y a la moda.
. . . * Higiene impecable de
si si si .
herramientas vy local.
si si si * Atencion amable y profesional.
externo Clientes
si si Si * Puntualidad en las citas.
si si si * Precios justos y transparentes.
si si si * Ambiente agradable y comodo.
si si i * Condiciones laborales seguras e
higiénicas.
. . . * Formacion continua y
si si si ; .
oportunidades de crecimiento.
interno Empleados |si si si * Salarios justos y puntuales.
i i si * Reconocimiento por el buen
desempefio.
. . . * Herramientas y productos de
si si si . .
calidad para trabajar.
i si i * Rentabilidad y crecimiento del
negocio.
. . . . . . * Reputacion positiva y marca
interno Propietario  |[si si si P P y
fuerte.
si si Si * Cumplimiento legal y normativo.
si si si * Pagos puntuales.
. . . * Comunicacion clara de
externo Proveedores |si si si .
necesidades.
. . . * Relaciones comerciales a largo
si si si
plazo.
. . . * Cumplimiento de normativas de
. si si si - -
Autoridades higiene y seguridad.
externo o
Sanitarias : : : i : . p
si si si Licencias y permisos al dia.

4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

El alcance del SGC de la Barberia Shoo’s Barber Shop esta definido en la Seccion 1.2 de este

manual. Cualquier cambio en este alcance sera documentado y revisado por la direccién.




4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos
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La barberia Shoo’s Barber Shop ha establecido, implementado, mantiene y mejora continuamente

un SGC, incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones.

Figura 1: Guiay Herramienta: Mapa de Procesos de la Barberia
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Procesos estratégicos

1 .
! Procesos operativos

Gestion de Recepcidn Ejecucion
clitas del cliente del servicio

Gestion de Post-servicio
pagos (Feedback)

Procesos de apoyo

Gestion de limpiezay Compra de
recursos desinfeccion productos

matenimiento de
equipo y local

Interaccion de Procesos:

Gestidn de Citas alimenta la Recepcion del Cliente.

5. Liderazgo

La Limpieza y Desinfeccion es transversal a todos los procesos operativos.

Compras provee los recursos para los Cortes, Arreglo de Barba y Tratamientos.
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5.1 Liderazgo y Compromiso

La direccion de la barberia Shoo’s Barber Shop demuestra liderazgo y compromiso con respecto
al SGC:

e Asumiendo la rendicion de cuentas sobre la eficacia del SGC.

e Asegurando que la politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para el
SGC y que son compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la organizacion.

e Asegurando la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio de la
organizacion.

e Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

e Asegurando que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.

e Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y de la conformidad con
los requisitos del SGC.

e Asegurando que el SGC logre sus resultados previstos.

e Involucrando, dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir a la eficacia del SGC.

e Promoviendo la mejora continua.

e Apoyando otros roles pertinentes de la direccidn, para demostrar su liderazgo en el area de

su responsabilidad.
5.2 Politica de la Calidad
La direccidn de la barberia Shoo’s Barber Shop ha establecido la siguiente Politica de la Calidad:

"En la barberia Shoo’s Barber Shop, nos comprometemos a ofrecer servicios de barberia
excepcionales que superen las expectativas de nuestros clientes, garantizando cortes precisos,
higiene impecable y una experiencia agradable. Nos esforzamos por la mejora continua de
nuestros procesos, el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables, y la
capacitacion constante de nuestro equipo para mantenernos a la vanguardia de las tendencias y

asegurar la plena satisfaccion de cada cliente.”

Esta politica serd comunicada a todo el personal, estard disponible para las partes interesadas

relevantes y se revisara periédicamente para asegurar su continua adecuacion.

5.3 Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion
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La direccion ha asignado y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes dentro del SGC.

Figura 3: Guia y Herramienta: Matriz de Roles y Responsabilidades

Roles y RO-RE-000
- responsabilidades Versién: 000
Responsabilidades i
Rol Clave en el SGC Autoridad
* Asegurar la * Tomar decisiones
conformidad del SGC. |estratégicas.
Gerente/Propietario *_Revi_s,ién por la * Asignar recursos.
direccion.
* Aprobar politicay  |* Autorizar cambios en
objetivos. procedimientos.
* Supervisar la calidad |* Capacitar al personal
de los servicios. NUEVvo.
* Asegurar la limpieza |* Resolver quejas
Barbero Principal y desinfeccion. menores de clientes.
* Gestionar stock de
productos y
herramientas.
* Prestar servicios * Solicitar productos o
segUn procedimientos. |herramientas.
* Mantener higiene de |* Sugerir mejoras en el
Barberos/as estacion y Servicio.
herramientas.
* Recopilar feedback
de clientes.

6. Planificacion
6.1 Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

La barberia Shoo’s Barber Shop ha determinado los riesgos y oportunidades que necesitan ser

abordados para:

e Asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos.

e Aumentar los efectos deseables.



e Prevenir o reducir los efectos no deseados.

e Lograr la mejora.

Figura 4: Guia y Herramienta: Registro de Riesgos y Oportunidades
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R-0-000
Riesgos y oportunidades
o Version:000
. Impacto | Probabilidad o
RlengIOpor Tipo Descripcion | (Alto/Medio/ | (Alto/Medio/ Acciona Responsable Fecha_qe
tunidad i . Tomar Revision
Bajo) Bajo)
Pérdidade  |Riesgo Mala calidad |Alto Medio Implementar  |Gerente/Barb |Mensual
clientes de servicio 0 encuestas de |ero Ppal.
falta de satisfaccion,
higiene. procedimiento
s de higiene
estrictos.
Rotacionde  [Riesgo Pérdidade  [Medio Bajo Mejorar Gerente Trimestral
personal barberos condiciones
experimentad laborales, plan
0S. de incentivos,
capacitacion
cruzada.
Problemas  |Riesgo Fallo de Medio Bajo Programa de |Barbero Mensual
con equipos maquinas de mantenimiento |Principal
corte 0 preventivo,
secadores. contar con
equipo de
respaldo.
Nuevas Oportunidad {Incorporar  |Alto Medio Capacitacion |Barbero Semestral
tendencias servicios de en nuevas Principal
moda (gj. técnicas,
disefios actualizacion
complejos). de equipos.
Marketing  |Oportunidad [Aumentar  |Alto Medio Invertiren  |Gerente Mensual
digital visibilidad y redes sociales,
captar nuevos campafias
clientes. publicitarias.
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6.2 Objetivos de la Calidad y Planificacion para Lograrlos

La Barberia Shoo’s Barber Shop ha establecido objetivos de la calidad en las funciones y niveles
pertinentes, y en los procesos necesarios para el SGC. Los objetivos son coherentes con la Politica
de la Calidad, medibles, objeto de seguimiento, comunicados y actualizados. Objetivos de Calidad:

Aumentar la satisfaccion del cliente en un 15% en los proximos 12 meses (medido a través de

encuestas de satisfaccion).
Reducir las quejas de clientes en un 60% en los proximos 6 meses.
Mantener un 100% de cumplimiento de los protocolos de higiene y desinfeccién en cada servicio.

Capacitar al 100% de los barberos en al menos una nueva técnica de corte o tratamiento capilar por

afio.
Planificacion para lograr los objetivos, para cada objetivo, se define:

e Queé se va a hacer: Acciones especificas.

e Qué recursos se requeriran: Personal, materiales, presupuesto.
e Quién sera el responsable: Rol o persona encargada.

e Cuéando se finalizara: Plazos.

e Como se evaluaran los resultados: Indicadores de desempefio

6.3 Planificacion de los Cambios

Cuando la organizacion determina la necesidad de cambios en el SGC, estos se llevan a cabo de
manera planificada y sistematica. Se considera: el propdsito de los cambios y sus posibles
consecuencias, la integridad del SGC, la disponibilidad de recursos y la asignacion o reasignacion

de responsabilidades y autoridades.
7. Apoyo
7.1 Recursos

La barberia Shoo’s Barber Shop ha determinado y proporciona los recursos necesarios para el

establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC.

7.1.1Personas
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Se cuenta con el personal adecuado (barberos calificados) para la operacion eficaz del SGC y la

prestacion de nuestros servicios.
7.1.2Infraestructura
Se dispone de las instalaciones necesarias, incluyendo:

e Estaciones de barberia equipadas (sillas, espejos, iluminacién adecuada).
e Areade lavado de cabello.

e Sanitarios limpios y funcionales.

e Sistema de ventilacién adecuado.

e Registro de Infraestructura: Se mantendra un listado actualizado de equipos y su estado.
7.1.3 Ambiente para la operacion de los procesos

El ambiente de trabajo en la barberia Shoo’s Barber Shop es adecuado para la operacion de los
procesos y el logro de la conformidad del servicio. Incluye:

e Temperatura y humedad controladas.
e Illuminacién adecuada para el trabajo de precision.
e Niveles de ruido controlados.

e Higiene y limpieza constantes.
7.1.4 Recurso de seguimiento y medicion

Se dispone de los recursos necesarios para asegurar resultados validos y confiables cuando se
realice el seguimiento o la medicion del desempefio del SGC (formularios de encuestas de

satisfaccion, software de gestion de citas con reportes).
7.1.5 Conocimientos de la organizacion

La barberia determina el conocimiento necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los servicios (técnicas de corte, tendencias, uso de productos, protocolos de

higiene). Este conocimiento se mantiene y esta disponible.
7.2 Competencia

La barberia Shoo’s Barber Shop asegura que las personas que realizan trabajos bajo su control que

afectan al desempefio y la eficacia del SGC son competentes.
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e Se determina la competencia necesaria para cada rol (Barbero: experiencia minima,
habilidades especificas, conocimiento de productos).

e Se asegura que el personal es competente basandose en la educacion, formacién o
experiencia adecuadas.

e Cuando sea aplicable, se toman acciones para adquirir la competencia necesaria y se evalla

la eficacia de las acciones tomadas (.registro de capacitaciones).

e Se conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia

(certificados, registros de asistencia a cursos).
7.3 Toma de Conciencia
El personal de la barberia Shoo’s Barber Shop es consciente de:

e La Politica de la Calidad.
e Los Objetivos de la Calidad pertinentes.
e Su contribucion a la eficacia del SGC.

e Las implicaciones de no cumplir los requisitos del SGC.

Esto se logra mediante reuniones periddicas, comunicacion de la politica en las instalaciones y

sesiones de formacion.
7.4 Comunicacion

La barberia Shoo”s Barber Shop ha determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes
al SGC.

Figura 5: Matriz de Comunicacion
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COM-00
Comunicacion
Version.00
. : . ., . Fecha
Qué comunicar]  Cuando A quién Como Responsable .
asignada
Politica de Todoel eR e;nlg "
: Anualmente | personal, aup . Administrador
Calidad . Comunicado
Clientes .
interno
Reunion de
Ob!etwos de Semestralmente Todoel equo,. Administrador
Calidad personal Comunicado
interno
: Reunion de
Cambios en Personal " Barbero
. Cuando ocurra capacitacion, .
procedimientos afectado . . Principal
Circular interna
. Administrador, |Directamente, |Administrador/
Quejas de : :
clientes Inmediatamente |Barbero Registro de  |Barbero
afectado Quejas principal
- Reunion de
Feedback de Administrador, . i -
. Mensual equipo, Analisis |Administrador
clientes Barberos
de encuestas
Regulapmnes Cuan(_JIo haya |(Todo el R(_eunlon,_ Admiistrador
sanitarias cambios personal Circular interna

7.5 Informacion Documentada

El SGC de la barberia Shoo’s Barber Shop incluye la informacién documentada requerida por la

ISO 9001:2015 y la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para
la eficacia del SGC.

Figura 6: Matriz control documental
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C-1-D-00
Control informacién documental
Version: 000
Cadigo Doc. Titulo del Version Fecha}’ Responsable | Ubicacién Fecha de
Documento Aprobacion. Retencion
MC- Manual de 1.0 [Fecha Actual] [Administrador |Carpeta SGC |Indefinido
01+G6:M11H |Calidad
1G6:M13
POL- Politica de 1.0 [Fecha Actual] [Administrador |Carpeta SGC |Indefinido
CAL.001 Calidad y
objetivos
LIM-HER- Procedimiento: |1.0 [Fecha Actual] [Administrador |Carpeta de 5 afios
001 Limpieza y procedimientos
Desinfeccion
REC-CLI- Procedimiento: |1.0 [Fecha Actual] [Administrador |Carpeta de 5 afios
001 Atencién al procedimientos
Cliente
RG-001 Registro: Citas (1.0 Continuo Administrador |Carpeta 1 afio
de Clientes registros
CAP-INT-001 |Formaciény |1.0 [Fecha Actual] [Administrador |Carpeta 5 afios
Desarrollo instructivos
GNC-001 -xx |Detecciony (1.0 [Fecha Actual] [Administrador /|Carpeta 4 afios
Tratamiento de Barbero procedimientos
Desviaciones principal
AUD-INT-001|Evaluaciéony |1.0 [Fecha Actual] [Administrador /|Carpeta 5 afios
Control de Barbero instructivos
Procesos principal
CIT-WEB-001|Agenda miento |1.0 [Fecha Actual] [Administrador |Carpeta 3 afios
y Planificacion [/Barbero instructivos
de Citas principal
RG-002 Registro: N/A Continuo Administrado / [Carpeta SGC |5 afios
Quejas de Barbero
Clientes principal
FO-001 Formulario: 1.0 [Fecha Actual] [Administrado / |Carpeta 1 afio
Encuesta de Barbero formularios (respuestas)
Satisfaccion principal
FO-002 Ficha: Hoja de (1.0 [Fecha Actual] [Gerente Carpeta RRHH|10 afios (post-
Vida Barbero salida)

e Creacion y Actualizacion: Se asegura que la informacion documentada esté debidamente

identificada (titulo, fecha, autor, versién), formateada y revisada/aprobada.
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e Control de Acceso: La informacién documentada pertinente estard disponible donde y
cuando sea necesaria, protegida de pérdidas de confidencialidad, uso inadecuado o pérdida
de integridad.

e Distribucion, Almacenamiento y Conservacion: Se establece cémo se distribuye, almacena
(fisico/digital), protege (copias de seguridad) y se conserva la informacién documentada
(carpetas en la nube).

e Disposicion: Se define como se gestiona la informacion documentada obsoleta.
8. Operacion
8.1 Planificacion y Control Operacional

La barberia Shoo’s Barber Shop planifica, implementa y controla los procesos necesarios para

cumplir con los requisitos para la provision del servicio mediante:

e Ladeterminacion de los requisitos para los servicios.

e Elestablecimiento de criterios para los procesos y para la aceptacion de los servicios.
e Ladeterminacion de los recursos necesarios.

e La implementacion del control de los procesos.

e El mantenimiento de la informacion documentada necesaria.
8.2 Requisitos para los Productos y Servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente
Se establece un sistema para comunicarse con los clientes, incluyendo:

e Informacidn relativa a los servicios (tipos de cortes, tratamientos, precios).
e Gestion de consultas, contratos o pedidos (sistema de citas).

e Manejo de la retroalimentacion del cliente (quejas, felicitaciones).
8.2.1 Determinacidn de los requisitos relativos a los productos y servicios

Antes de la prestacién del servicio, se determinan y comprenden los requisitos del cliente,

incluyendo los legales y reglamentarios aplicables.

8.2.3 Revision de los requisitos relativos a los productos y servicios
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Se revisan los requisitos antes de comprometernos a proporcionar un servicio al cliente asegurar

que el barbero tiene las habilidades para un corte especifico).
8.2.4 Cambios en los requisitos relativos a los productos y servicios

Si hay cambios en los requisitos del cliente (un cliente pide un corte diferente al agendado), estos

se comunican al personal pertinente.
8.3 Disefo y Desarrollo de los Productos y Servicios

(Este requisito NO APLICA generalmente a una barberia, a menos que desarrollen servicios muy

especificos y complejos con fases de disefio, pruebas y validacion.

Justificacion de No Aplicabilidad: El servicio principal de la Barberia Shoo’s Barber Shop (corte
de cabello, arreglo de barba, tratamientos capilares) no implica un proceso de disefio y desarrollo
en el sentido de la norma, sino méas bien una prestacion de servicios estandarizados y adaptados a

las peticiones del cliente dentro de un marco de técnicas y habilidades existentes.
8.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente

La barberia Shoo’s Barber Shop asegura que los productos y servicios suministrados externamente

son conformes con los requisitos (productos capilares).

e Se evalla y selecciona a los proveedores basandose en su capacidad para proporcionar
procesos o0 productos y servicios de acuerdo con los requisitos de la barberia.

e Se mantienen registros de las evaluaciones y el desempefio de los proveedores.

Figura 7: Matriz de Evaluacion de Proveedores

E-P-000
Evaluacion de proveedores
- Version: 000
S
- Criterio de . . L,
Proveedor Producto/Servicio L Cumple (Si/No) Observaciones |[Fecha Evaluacién| Evaluado Por

Evaluacion
Distribuidora Productos Calidad, Precio, . Administrador/Bar
(nombre de la Capilares Plazo Entrega. bero Principal.
empresa)
Servicios de Péagina Web Fluidez del servicio, Administrador
gestion de citas ( mantenimientos en
nombre de la tiempo y forma
empresa)
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8.5 Produccioén y Provision del Servicio

La barberia Shoo’s Barber Shop implementa la produccion y provision del servicio bajo

condiciones controladas:
8.5.1 Control de la provision del servicio

¢ Disponibilidad de informacion documentada: Para definir las caracteristicas de los servicios
y los resultados a obtener (listado de servicios, precios).

e Disponibilidad de recursos de seguimiento y medicion: (espejos para que el cliente vea el
corte, reloj para tiempos de tratamientos).

e Implementacion de actividades de seguimiento y medicién: En las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios de aceptacion.

e Uso de infraestructura y ambiente adecuado: (ver 7.1.2'y 7.1.3).

e Designacion de personas competentes: (ver 7.2).

e Validacion de los procesos: (si aplica para procesos especiales).

e Implementacion de acciones para prevenir errores humanos.

e Implementacion de actividades de liberacion, entrega y post-entrega.
8.5.2 Identificacion y Trazabilidad:

Se identifica el servicio a lo largo de su realizacion (cliente asociado a un barbero especifico, uso

de sistemas de citas).
8.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos

Se cuida la propiedad del cliente (ej. sus objetos personales, abrigos) mientras esta en nuestras

instalaciones. Se registra y comunica cualquier incidente.
8.5.4 Preservacion

Los productos capilares y las herramientas se preservan y mantienen en condiciones 6ptimas para

Su uso.
8.5.5 Actividades Posteriores a la Entrega

Incluye el seguimiento post-servicio (ej. encuestas, comunicacidn para proxima cita) y el manejo

de garantias (reparacion de un corte insatisfactorio).



8.5.6 Control de los Cambios
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Se revisan y controlan los cambios para asegurar la conformidad continua con los requisitos.

8.6 Liberacion de los Productos y Servicios

La liberacion de los servicios al cliente no se lleva a cabo hasta que se hayan completado

satisfactoriamente las disposiciones planificadas (el cliente revisa el corte y da su aprobacion). El

cliente es la dltima instancia de "liberacion”. Se conserva la informacién documentada de la

liberacion del servicio (ej. pago y conformidad tacita).

8.7 Control de las Salidas No Conformes

La barberia Shoo’s Barber Shop asegura que las salidas no conformes (un corte mal hecho, una

queja sobre la higiene) se identifican y controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

e Setoman acciones apropiadas con respecto a la no conformidad.

e Se separa o contiene la no conformidad.

e Se informa al cliente si aplica.

e Se obtiene autorizacion para la aceptacion bajo concesidn, si es pertinente.

e Se mantiene informacion documentada de las no conformidades y las acciones tomadas.

Figura 8: Matriz Registro de No Conformidades y Acciones Correctivas

No
Conformidad #

Fecha

Descripcion de
laNC

Origen

Control no conformidades

C-N-C-00

Version:000

Accion
Inmediata

Andlisis Causa
Raiz

Accion
Correctiva
Planificada

Fecha Cierre

Responsable

9.1 Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacion

9.1.1 Generalidades:

9. Evaluacion del Desempefio

Se determinan qué necesita seguimiento y medicion, los métodos, cuando se lleva a cabo y cuando

se analizan los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente:
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Se realiza el seguimiento de la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

necesidades y expectativas.

Guia y Herramienta: Encuesta de Satisfaccion del Cliente incluida en la pagina web de gestion de
citas.

Formato: Cuestionario corto (digital) con escalas de 1 a 5.

Preguntas clave:

"¢ Qué tan satisfecho esta con su corte/arreglo de barba?"
e ";La higiene de nuestras instalaciones fue satisfactoria?"
e ":Eltiempo de espera fue aceptable?”

e ";Recomendaria 'La Barberia con Estilo’ a un amigo?"

e ":Tiene alguna sugerencia para mejorar?"
Frecuencia: al finalizar cada corte.
Anadlisis: Gréaficos de tendencias, porcentaje de satisfaccion.
9.1.3 Analisis y evaluacion:
Se analizan los datos y la informacidn de seguimiento y medicion para evaluar:

e Laconformidad de los servicios.

e Elgrado de satisfaccion del cliente.

e Eldesempefio y la eficacia del SGC.

e Si la planificacion se ha implementado eficazmente.

e La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.
e El desempefio de los proveedores externos.

e Lanecesidad de mejoras en el SGC.
9.2 Auditoria Interna

La barberia Shoo’s Barber Shop lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para

proporcionar informacién sobre si el SGC:
Es conforme con:

e Los propios requisitos de la barberia para su SGC.



e Los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

e Se implementa y mantiene eficazmente.

Figura 9: Matriz Programa de Auditoria Interna
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AU-1-000
Auditorias internas
Version:000
. Fec Alcance . Fecha Acciones Fecha
Auditoria # . Auditor/es . Hallazgos . .
Planificada |(Procesos) Realizada g Correctivas |Cierre

9.3 Revision por la Direccion

La alta direccion de la barberia Shoo’s Barber Shop revisa el SGC a intervalos planificados para

asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.

Entradas de la Revision por la Direccion:

e Estado de las acciones de revisiones previas.

e Cambios en cuestiones externas e internas.

e Informacidén sobre el desempefio del SGC (resultados de auditorias, satisfaccion del cliente,

desempefio de procesos, no conformidades, resultados de objetivos).

e Adecuacién de los recursos.

e Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.

e Oportunidades de mejora.

Salidas de la Revision por la Direccion:

e Decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.

e Cualquier necesidad de cambio en el SGC.

e Necesidades de recursos.

Figura 10: Matriz Reunion de Revision por la Direccién
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R-A-D-000
E Revision de la alta direccion
e .z
- Version: 000
Acta # Fecha Asistentes Puntos de Dlsc_u s_lon y Acciones Responsable F?C.ha
Agenda | Decisiones Limite
Revision de
[Fecha Gerente, Ob]?t'vos’ Administrador/Barbero
RPD-xxx Actuall Barbero Quejas, Princibal
Principal, Auditoria P
Interna

10. Mejora
10.1 Generalidades

La barberia Shoo’s Barber Shop determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa
cualquier accidn necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion. Esto

incluye la mejora de procesos, servicios y el propio SGC.
10.2 No Conformidad y Accion Correctiva

Cuando ocurre una no conformidad (una queja de cliente, un procedimiento no seguido), la barberia
Shoo’s Baber Shop:

e Reacciona a la no conformidad y toma acciones para controlarla y corregirla.

e Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, de tal forma
gue no vuelva a ocurrir ni ocurra en otro lugar.

e Implementa cualquier accién correctiva necesaria.

e Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

e Actualiza riesgos y oportunidades si es necesario.

e Mantiene informacion documentada de las no conformidades y las acciones correctivas

tomadas (ver Registro de No Conformidades y Acciones Correctivas en 8.7).

10.3 Mejora Continua

La barberia Shoo’s Barber Shop mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
SGC. Esto se logra mediante el uso de la Politica de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, la revision por la direccién y las acciones

correctivas.
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