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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se desarrolld en la empresa Repuestos Conejo, especificamente en la
sede ubicada en Avenida 10, San José, donde se dedican a la venta de todo tipo de repuestos y

accesorios para vehiculo.

La investigacion tuvo como propoésito el disefio del sistema de gestion de la calidad del
proceso de servicio al cliente, para con ello reducir en al menos un 80% las causas que afectan los
niveles de insatisfaccion en los clientes con respecto a la atencion brindada, aspecto que
representa una pérdida en los ultimos dos afios de ¢ 94.936.639 debido al 20% de decrecimiento

de las ventas.

Mediante el despliegue de la funcién de calidad en la elaboracion del diagnostico, se
determind que las principales causas que ocasionan malos procesos de atencion, son la falta de
capacitacion, la falta de politicas de calidad, servicios en linea y sistemas de informacion; causas

que se priorizan para las propuestas del disefio del sistema.

Dos elementos primordiales segun el diagrama de Klee en factores generadores de
insatisfaccion lo representan la atencion al cliente y el ambiente laboral, pero todo proviene de la
misma raiz, que se debe a falta de capacitacion y desmotivacion del personal, por lo cual también

en el desarrollo del disefio se le da prioridad a estas variables.

La afectacion que ha tenido la empresa con esas bajas anuales han sido significativas, no solo
en temas econdmicos, sino también para los colaboradores y miembros del negocio, es por ello
que en la estrategia para la solucion del problema se priorizaron las diferentes propuestas para
atacar en orden de importancia primero el plano mental, sequido del administrativo y por altimo
el tecnoldgico, ya que primero los empleados tienen que tener consciencia acerca de los
problemas de calidad, asimilar la nueva filosofia de trabajo, abocarse a superar los factores
criticos de éxito mediante la consecucion de los recursos necesarios, para que el trabajo en
equipo, direccién comprometida, comunicacion entre puestos de trabajo, metas y objetivos claros,
capacitacion del personal y el gestor de calidad, sean el elemento caracteristico de la nueva forma

de trabajo, y después pensar en las innovaciones tecnologicas que vayan a mejor los procesos.

Para lograr todo lo anterior, las propuestas de mejora de cada una de las necesidades del

sistema se basan en una capacitacion inductiva hacia todo el personal, con el objetivo de



concientizar sobre la importancia de la calidad, ademés profundizan en temas como filosofia de

calidad, calidad total, calidad en la fuente, entre otros.

Ademas de capacitar al administrador como nuevo gestor de calidad de la empresa, con el
proposito de lograr una mejora continua, y para que brinde una capacitacion al personal de
servicio al cliente acerca de los procesos y procedimientos, delegandole también la funcion de
crear un grupo de mejora con el proposito de incorporar la mejora continua como una cultura de

trabajo y fomentar la retroalimentacion.

El objetivo de la eliminacion de un 80% de las causas que no generan satisfaccion a los
clientes, es que la empresa pueda volver a posicionarse como una de las lideres en el mercado,
para esto deberan invertir inicialmente ¢ 2.240.000 que es el valor total del proyecto con cada
una de las propuestas de capacitacion e implementacion de nuevos recursos ya incluidas, lo cual
no es un monto significativo comparado contra las pérdidas de ¢ 18.987.328 que se presentaron

en cada uno de los dos ultimos afios.

La empresa puede obtener grandes beneficios tanto tangibles como intangibles entre ellos
estan: tener un mayor aprovechamiento de los recursos humanos y tecnoldgicos de la empresa,
lograr una mejora continua mediante el sistema de gestion de la calidad, clientes internos y

externos mas satisfechos, una mejor comunicacion entre puestos de trabajo, entre muchos otros.

El tiempo para realizar la implementacion de las propuestas es de 17 semanas, a partir de
mayo, esto significa que a finales de agosto la empresa podria contar con todos los beneficios que
esta propuesta ofrece, pero es importante indicar que la mejora continua se debe seguir realizando

constantemente.
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CAPITULO | INTRODUCCION

El presente proyecto se realizo en Repuestos Conejo, en la sede de Avenida 10, San José, una
empresa que se dedica a la venta de todo tipo de repuestos y accesorios para automoviles, que
ofrece gran variedad de articulos para diferentes modelos, sean clasicos o modernos.

La investigacion consiste en una propuesta de disefio de un sistema de gestion de la calidad,
con el fin de mejorar el proceso de atencion y servicio al cliente. Para la investigacion se han

desarrollado cinco capitulos fundamentales.

En el primer capitulo se presenta las generalidades de la empresa y los planteamientos del
problema en estudio con su respectiva justificacion, los objetivos, tanto generales como
especificos, los antecedentes de otros proyectos con un enfoque similar y ademas las

proyecciones de la investigacion.

En el segundo capitulo se desarrolla el marco tedrico conceptual, en el cual se presentan los
diferentes conceptos tedricos relacionados con el tema de la investigacion. También se muestran
y definen las herramientas utilizadas para el buen desarrollo de la misma; conceptos gque son de

gran importancia para una mejor comprension de la investigacion.

En el siguiente capitulo se plantea el marco metodolégico o bien la metodologia por utilizar
durante la investigacion, se expone el enfoque del proyecto, los alcances, el método que se
utilizara para la obtencion de la muestra, las variables que se determinan, los instrumentos por
utilizar para lograr el alcance de los objetivos, el proceso de recoleccion de datos, en el cual se
explicara la forma en se lograré obtener la informacion, también se muestra el método de anélisis
por utilizar para el estudio de cada uno de los datos obtenidos y por Gltimo un cronograma con

contenido y duracion del proyecto como tal.

En el cuarto capitulo se desarrolla el analisis de la situacion actual, el cual evalla la percepcion
que tiene el cliente externo sobre la calidad del servicio que ofrece la empresa. Asi mismo se
analiza ademas la voz del cliente interno por medio de entrevistas informales y ocasionales,
mediante las cuales se determinan las principales causas de insatisfaccion en el proceso de
servicio; posteriormente se emplearon herramientas de control de calidad como, Ishikawa, Causa
y efecto, despliegue de la funcion de calidad, SIPOC, diagrama de flujo, diagrama de Pareto, y

diagrama de Klee, para determinar las necesidades del sistema de gestion y sustentar en el
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capitulo de disefio el inicio de una mejora continua en la empresa, al considerar que en la

actualidad no cuentan con sistemas formales de calidad.

Seguidamente en el capitulo cinco, se establecen las conclusiones del diagnostico y las

recomendaciones para el disefio.

En el capitulo seis, se presenta la propuesta de disefio segun las causas y subcausas
encontradas en el diagndstico y tomando en cuenta las necesidades actuales en lo que se refiere a
sistemas de informacion, recursos humanos, organizacion, recurso de materiales, y procesos y
procedimientos. Ademéas se establece un plan de implementacion para poner en marcha la
propuesta y, se determinan los factores criticos de éxito, para el buen funcionamiento de la misma

y se realiza un andlisis financiero para conocer si el proyecto es viable.
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Generalidades de la Empresa Repuestos Conejo.
Resefia historica

Repuestos Conejo fue fundado en 1976 por Alvaro Poveda, quien vio la oportunidad de
iniciar un negocio con alta demanda en el nivel nacional por los tipos de vehiculos que se
manejaban en la época, al vender productos de toda actividad automotriz, tales como repuestos y
accesorios, iniciando con el objetivo de redefinir el proceso y el concepto de servicios en la

compra y localizacion de repuestos y cuenta con uno de los mas altos porcentajes de clientes.

Con el pasar de los afios han ido actualizando todos sus modelos de venta segun la demanda
del mercado, sin embargo no desecharon repuestos de modelos clésicos, por esta razon, fueron
por mucho tiempo la Unica empresa en el pais que ofrecia entre sus opciones, repuestos de

modelos de carros que practicamente se usan solo para coleccion.

Durante mas de 42 afios en el mercado, Repuestos Conejo ha redefinido el proceso y el
concepto de servicios en la compra y localizacion de repuestos y accesorios tanto para vehiculos
japoneses, coreanos como version americana, con uno de los mas altos porcentajes de clientes en
todo el pais; por eso es que son conocidos y respetados entre los lideres en venta y localizacion

de repuestos y accesorios.

Actualmente la empresa esta dirigida por el hijo del fundador, el cual se llama Rodolfo
Poveda, y cuenta con cinco sucursales, de las cuales tres estan administradas por sus hermanas y
las otras dos por sus hijos; en una de ellas (sucursal avenida 10), es donde se llevara a cabo el

proyecto.
Ubicacion
Cuentan con cinco sucursales ubicadas en:

ALAJUELA. Urb. La Tropicana. Frente a la Bomba Shell.
PASEO DE LOS ESTUDIANTES. Del Pali, 75 metros sureste. Calle 9, Av. 16 y 18.
GUADALUPE. Del Cruce de Moravia - Guadalupe, 125 metros oeste.
AVENIDA 10. Frente a la Bomba La Castellana. Avenida 10, Calles 8 y 10.
SAN SEBASTIAN. De la Rotonda, 125 metros al oeste, sobre la calle marginal.
Pero el proyecto se realizd Unicamente en la sucursal de Avenida 10; y la ubicacion se

muestra a continuacion:
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Figura 1: Ubicacion Repuestos Conejo, Avenida 10, San José
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Nota: Google Maps.

Organigrama

En la siguiente figura, se puede observar el organigrama de la empresa donde se realizo el

proyecto, junto con la zona de impacto:

Figura 2: Organigrama Repuestos Conejo
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Nota: Autor Byron Granados Mora.
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La empresa cuenta con una estructura de ocho colaboradores, que estan divididos en tres

diferentes niveles como lo muestra la figura.

El gerente general es el sefior Rodolfo Poveda, quien es el encargado de supervisar el
cumplimiento de todos los otros nueve colaboradores y el encargado de mediar con el
administrador y la contadora para evaluar actividades y tomar decisiones.

En un segundo nivel, se encuentra primeramente el administrador, quien desempefia
diferentes roles, entre ellos, el encargado de supervisar y asistir el trabajo realizado por los

vendedores y mensajeros.

La contadora también tiene a su cargo diferentes responsabilidades, como pagos de planillas,

control de dineros en cuanto a ventas y compras, supervision y asistencia a la cajera, entre otros.
Finalmente se tiene un tercer nivel, donde se encuentran los vendedores, mensajeros y cajeros.

Cada uno de ellos realiza sus labores propias del puesto y ademas cooperan con el
mantenimiento del local en sus tiempos muertos; estan bajo la supervision de sus jefes directos,
que en este caso son el administrador y la contadora, pero ademas, se respeta una comunicacion

horizontal, ya que las tres areas estan estrechamente relacionadas.
Misién de la empresa

Asegurar el compromiso y el deber que tenemos de seguir dando un servicio de excelencia y

de ser mejores cada dia por el beneficio comunitario de la empresa y del cliente.
Vision de la empresa

Ser una empresa reconocida y respetada por las nuevas generaciones, para poder lograr una

relacion integral con las personas y que se sientan identificadas con nuestra marca.
Planteamiento del Problema

Repuestos Conejo tiene como politica de empresa, contar con la mayoria de los repuestos que

andan buscando los clientes, especialmente los mecanicos que son su punto mas fuerte.

Por esta razon, es que desean seguir ampliando su nivel de servicio y no solo con producto,
sino también con la calidad de la atencién que se le brinda a cada uno de ellos, es por eso, que

surge la oportunidad de mejorar el servicio al cliente por medio de una plataforma digital que les
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permita a sus compradores, cotizar en linea, sin la necesidad de tener que movilizarse hasta

alguna de las sucursales con las que cuenta el negocio.

El problema radica en que dicha oportunidad de mejora requiere de una base solida para que
su estructura y su objetivo se pueda cumplir de forma eficiente, contrarrestando el 20% de
demanda negativa que se ha presentado en los ultimos dos afios, y es por eso que se formula la
pregunta que guid toda esta investigacion, la cual es (Como mejorar el servicio al cliente en la
empresa Repuestos Conejo, mediante el disefio de un sistema de gestion de la calidad, para evitar
la demanda negativa? El planteamiento de esta pregunta busca dar solucion al problema actual,
para poder sustentar de la mejor forma la oportunidad que busca la empresa y alcanzar con
mucho mas facilidad a su cartera de clientes y extender sus servicios a las nuevas generaciones
como lo propone su vision, ya que en una era tecnoldgica como la actual, es indispensable

adaptarse a este tipo de sistemas.

Esto no solo busca mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes, sino también, poder tener
un sistema que le permita a la empresa competir a través de la adecuada capacitacion del
personal, ya que son ellos los que se relacionan de forma directa con los compradores, y ante la
situacion actual, es indispensable no solamente corregir, sino también poder asegurar que el nivel
de servicio esperado por el cliente se mantendra con el pasar del tiempo, y esto se puede lograr
con un respaldo escrito, es decir, un manual que guie a cada uno de los colaboradores, para

entender el propdsito de la empresa y el objetivo del trabajo que realizan cada uno de ellos.

Como parte de este planteamiento, se definen los siguientes objetivos que trazan la linea de
trabajo para cumplir con el propdésito de esta investigacion:

Objetivos del proyecto
Objetivo general

Mejorar el servicio al cliente en la empresa Repuestos Conejo, mediante el disefio de un

sistema de gestion de la calidad, para evitar la demanda negativa.
Objetivos especificos

-Evaluar la situacion actual de la empresa Repuestos Conejo, principalmente en el area de

atencion y servicio al cliente.
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- Identificar las causas que ocasionan insatisfaccion en los clientes a través del servicio brindado.
-Analizar las necesidades que tiene la empresa y las posibles mejoras que se pueden realizar.

-Desarrollar una propuesta para mejorar el servicio al cliente a través del disefio de un sistema de

gestion de la calidad.
Justificacion

Este proyecto es importante para la empresa ya que actualmente algunos clientes mantienen
una perspectiva negativa de la misma, lo cual se ha visto reflejado en el decrecimiento de las
ventas. La competencia esta aprovechando este lapso de debilidad para atraer a los compradores
que eran frecuentes a Repuestos Conejo, y hasta el dia de hoy no hay acciones para contrarrestar

esta amenaza.

Por este motivo es que la magnitud del proyecto es significativa, ya que la empresa requiere
de un sistema funcional y eficiente para fortalecer sus niveles de servicio y hacerle ver al cliente
que la empresa Repuestos Conejo esté interesada en acaparar nuevamente su atencion, pero esto
no se logra sino es con una atencion de alta calidad, donde el consumidor pueda percibir los
cambios con simples detalles, que en ese tipo de mercado se traduce como, preocuparse por

conseguirle el repuesto o accesorio que el cliente esta buscando.

Repuestos Conejo cuenta con mas de 42 afios de presencia en el mercado, y si desean seguir
siendo lideres en el campo, deberan buscar alternativas mas solidas que les permita llegar con
mucho mas facilidad a sus clientes, por eso, es que se considera indispensable el desarrollo e
implementacién de este proyecto, para mejorar su estructura interna y a la vez obtener una base

firme para en un futuro cercano, ampliar sus operaciones.
Antecedentes

Para el desarrollo de esta investigacion, fue importante mantener diferentes tipos de apoyo de
antiguos proyectos que tuvieron alguna relacion con el estudio realizado para mantener una guia
0 una perspectiva mas amplia y asi desarrollar una propuesta mas precisa; a continuacion se

presenta un resumen de algunas tesis realizadas por otros estudiantes en diferentes paises:

En el 2011, en la Universidad de Extremadura (Espafia), el estudiante Jorge Cordeiro Santos

realizd una investigacion titulada “La gestion de calidad como herramienta de marketing.
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Anélisis de la relacion entre la orientacion al mercado y la gestion de calidad, y su impacto en los
resultados” con la cual buscaba verificar empiricamente la relacion entre los conceptos de
orientacion al mercado y gestion de la calidad, para analizar sus resultados dentro de la empresa.
Los resultados de la investigacion reflejaron que los objetivos de marketing y de calidad
relacionados con la satisfaccion del consumidor, las PYME deberian considerar que la
implementacidn de un sistema de gestion de la calidad es un instrumento operativo que facilita el
logro de resultados, ya sea directamente, 0 ya sea potenciando las estrategias de orientacion al

mercado.

Cordeiro. J. (2011). La gestion de calidad como herramienta de marketing. Analisis de la
relacion entre la orientacién al mercado y la gestion de calidad, y su impacto en los

resultados. Recuperado de https://dialnet.unirioja.es

Por otro lado, en Colombia, en el afio 2018, dos estudiantes Ilamados Tomés J. Fontalvo y
Efrain J. de la Hoz, realizaron un trabajo de investigacion en la Universidad de Cartagena,
titulado “Disefo e Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en
una Universidad Colombiana”, con el objetivo de establecer los criterios y estructuras para el
disefio e implementacion de un sistema de gestion de la calidad al considerar la norma 1SO
9001:2015, ya que el interés de los investigadores era obtener una perspectiva de como aplicar la

norma ISO 9001:2015 a una empresa de servicios.

Fontalvo. T, de la Hoz. E. (2018). Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad 1SO 9001:2015 en wuna Universidad Colombiana. Recuperado de

www.scielo.org

También, en Espafia, mas especificamente, en la Universidad de Girona, en el afio 2014,
Erlantz Allur Aramburu, presentd una tesis con el titulo “Analisis de la interiorizacion
organizativa de los principales estandares y modelos de gestion de la calidad y excelencia” con el
cual buscaba analizar como se pueden llevar a cabo los estandares y modelos de calidad hacia el
interior de la empresa, con lo cual no solo requiere estudiar las normas y certificaciones, sino que
también se busca cuéles son los resultados cualitativos y cuantitativos que se obtienen bajo la

gestion de calidad y excelencia, en los procesos internos de la empresa.


https://dialnet.unirioja.es/
https://dialnet.unirioja.es/
http://www.scielo.org/
http://www.scielo.org/
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Allur. E. (2014). Analisis de la interiorizacion organizativa de los principales estandares

y modelos de gestion de la calidad y excelencia. Recuperado de https://dialnet.unirioja.es

Finalmente, igualmente en Espafia, pero esta vez en la Universidad de Alcald, el estudiante
Alfonso Garcia Gonzalez, realiz6 una investigacion en el afio 2014, la cual llevaba como titulo
“Efectos de la calidad de servicio y de la satisfaccion del cliente sobre la fidelidad a los servicios
oficiales de postventa de automocion espafioles” con el objetivo de evaluar la conveniencia de
dicha estrategia en Espafia, obteniéndose asi resultados que desligan las razones de la fidelidad de
los clientes con la calidad del servicio, hay otros factores involucrados.

Garcia. A. (2014). Efectos de la calidad de servicio y de la satisfaccion del cliente sobre
la fidelidad a los servicios oficiales de postventa de automocion espafioles. Recuperado

de https://dialnet.unirioja.es

Proyecciones

El proposito de este proyecto es alcanzar diferentes aspectos, entre los principales estan:

Asegurar la calidad en los servicios brindados, mediante la direccion del gestor y el

cumplimiento del manual de calidad.

- Generar un impacto en la empresa en el nivel general, para que este proyecto en la
sucursal de Avenida 10 tenga un resultado positivo, para posteriormente transmitirlo en
las demas sucursales y mejorar el servicio de forma integral.

- Modernizar los métodos de atencion y servicio al cliente, siendo este el primer proyecto
de calidad en la empresa en los Gltimos afios.

- Promover una cultura organizacional de integracion de servicio, para motivar a los

colaboradores a brindar soluciones u oportunidades de mejora en las areas de contacto

directo con el cliente.

Una vez teniendo claro lo que se espera del proyecto, y entendiendo cuales son las
circunstancias que rodean a Repuestos Conejo, se procede al siguiente capitulo donde se detallan
y explican, conceptos y herramientas importantes para el desarrollo de la investigacion, como se

muestra a continuacion:
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

El marco teorico, es una descripcion detallada de cada uno de los conceptos y herramientas
que se utilizan en el proyecto, no solamente para conocer el significado, sino también para saber
coémo y con qué fin se aplica, todo bajo el tema principal que respecta a un sistema de gestion de
la calidad.

La importancia radica en que crea una especie de guia para las diferentes actividades que se
realizaran a lo largo de la investigacion, ya que, en la medida que se avanza, a veces se omiten o
se obvian términos o herramientas que son indispensables para llevar a cabo el proyecto, por lo
que es claramente fundamental, tener claro el enfoque de lo que se esta haciendo para no perder
la linea de estudio y lograr el disefio deseado.

Conceptos y herramientas del proyecto
Organigrama

Como un aspecto importante del proyecto, el organigrama brinda la oportunidad de conocer la
estructura que conforma la empresa; esto con el objetivo de saber con quiénes se estara tratando
en el area de enfoque de la investigacién y para entender a quién se debe referir en cuanto a una

toma de decision.

Su representacion grafica también se conoce como organigrama que es el método mas
sencillo de expresar la estructura, jerarquica e interrelaciéon de los érganos que la componen en

términos concretos y accesibles (Fincowsky, 2009, pag. 23).
Calidad

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad
supone que el producto o servicio deberda cumplir con las funciones y especificaciones para las
que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del
mismo. La competitividad exigira, ademas, que todo ello se logre con rapidez y al minimo coste,
siendo asi que la rapidez y bajo coste seran, con toda seguridad, requerimientos que pretendera el

consumidor del producto o servicio. (Cuatrecasas, 2010, pag. 17)
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A lo largo de todo el proyecto, este término comprende la base de los sistemas y nuevos
métodos que se promueven en Repuestos Conejo, y por medio de buenas practicas se facilita su

desempefio y su uso provechoso para los objetivos de la empresa.
Caracteristicas determinantes de la calidad y su gestion

Segun (Cuatrecasas, 2010) hay pautas o caracteristicas de la calidad que deben entenderse y

desarrollarse en el sistema de gestion, como las que se describen a continuacion:
1- Establecimiento de la calidad y su nivel

Ante todo, el nivel de calidad y los requerimientos del producto o servicio los establece y
define el cliente. El que decide si el producto o servicio es adecuado y verifica si el cumplimiento
de las caracteristicas satisface sus necesidades es el propio cliente. Por tanto, la empresa ha de
captar su confianza ofreciéndole la calidad que desea. Se debe tratar de comprender y determinar
los criterios y valoraciones que tiene el cliente, saber escucharle en todo momento y actuar en

consecuencia. (Cuatrecasas, 2010, pag. 31)
2- Informacion, educacién y motivacién

No se puede exigir una implicacién activa de todos los recursos humanos sin una adecuada
informacion y formacion sobre los conceptos de calidad, los objetivos que persigue la empresa,
las mejoras que se obtienen vy, sobre todo, la forma practica y efectiva de coémo aplicar las ideas
de calidad. La informacion y formacion llevan asociado otro concepto importante: la motivacion.
La informacién y la formacion son la base; la motivacion es la accion o actitud que involucra a
las personas, fomentando la participacion activa, la aportacion de ideas y mejoras. De nada
servird aplicar las técnicas y procesos mas avanzados para la mejora de la calidad sin una
motivacién importante de los recursos humanos. La informacién también implica la
comunicacion a los clientes del nivel de calidad proporcionado, procurando conseguir una
asociacion de la empresa con el concepto de calidad, resaltando aquellos aspectos o
caracteristicas de los procesos, productos o servicios que diferencian a la empresa del resto de los

competidores. (Cuatrecasas, 2010, pag. 31)
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3- El liderazgo activo de la direccion

La aportacion de la direccion es fundamental en la implantacion efectiva de la calidad. La
gestion de la calidad debe contar con todo el apoyo y liderazgo de la alta direccion y ésta, a su
vez, debe implicarse practicando con el ejemplo en la consecucion de los objetivos de la calidad
de forma activa y constante. En el marco de este liderazgo es aconsejable un estilo de gestion
participativa que promueva un consenso en la toma de decisiones, con la implicacion de todos los

participantes. (Cuatrecasas, 2010, pag. 32)
4- Ventaja competitiva

La calidad constituye un factor basico para obtener ventaja competitiva. La empresa debe
adoptar una estrategia que persiga la calidad en todos sus productos, procesos y servicios, que la
diferencie del resto de la competencia y le permita afrontar los nuevos retos desde una posicion
de privilegio. La consecucion de esta ventaja es fundamental para el crecimiento de la empresa y
es uno de los objetivos principales de cualquier empresa en la actualidad. (Cuatrecasas, 2010,

pag. 32)
5- Implicacion de todos los recursos humanos

Para aplicar una gestion estratégica basada en la calidad es necesario que toda la
organizacién, comenzando desde la alta direccion y terminando por el ultimo operario, esté
involucrada y participe del proyecto comun. Por este motivo, los recursos humanos representan
un papel esencial en el desarrollo y obtencion de los objetivos de calidad. Sera imposible llevar a
cabo tales objetivos de calidad marcados si no existe una clara motivaciéon de todos los
estamentos que forman la organizacién de la empresa, con entusiasmo y con la conviccion plena
de que es la mejor forma para satisfacer plenamente a todos los clientes y alcanzar el grado de

excelencia. (Cuatrecasas, 2010, pag. 32)
6- Los proveedores

El papel que desempefian los proveedores resulta fundamental para que la aplicacion de la
calidad llegue a realizarse de forma efectiva. Los proveedores constituyen el primer eslabén de la
cadena y sobre ellos habra que actuar para obtener la calidad desde el origen. Debe existir un

compromiso de calidad para que los objetivos sean comunes. La calidad de nuestros productos no
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depende exclusivamente de nuestra organizacion, sino que vendrd supeditada al nivel que

presente la misma en los suministros de los proveedores. (Cuatrecasas, 2010, pag. 33)
7- Etica de la calidad

Segun (Cuatrecasas, 2010, pag. 33) existen una serie de preceptos o actitudes positivas que

constituyen la ética de la calidad, algunos de los cuales se enumeran a continuacion:

» Hacerlo bien desde el principio. Es el camino mas rapido, efectivo y econdémico para lograr

la calidad.

* Prevenir la aparicion de los fallos. Se han de analizar las causas de los defectos antes de que

Ileguen a producirse, con lo cual disminuyen los costes y esfuerzos para tratar de solucionarlos.

* Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo que aportan los defectos como forma de
aprender y avanzar. Hay que evitar buscar culpables y dedicarse a encontrar la forma de que no

vuelvan a ocurrir tales defectos.

» Ante los errores repetitivos, resulta mas efectiva una informaciéon adecuada y objetiva que

una amonestacion o critica.

* La calidad persigue la satisfaccion plena de los consumidores. Un exceso de calidad sobre el

nivel requerido puede no ser apreciado y resultar costoso.

* La calidad debe implicar un clima de sensibilidad y preocupacion en la empresa por el

entorno social y medioambiental.
Servicios

La calidad se ofrece tanto en productos como en servicios, y en Repuestos Conejo, a pesar de
ofrecen productos de alta calidad, han descuidado significativamente el tema de la calidad en el

servicio al cliente, pero para eso, se debe primeramente entender el concepto de servicio.

Se define un proceso de servicios como la generacion de un bien intangible que proporciona
bienestar a los clientes. Por otro lado, una organizacion de servicios la podemos entender como
aquella que, dentro de los resultados con la interaccion de sus clientes, se caracteriza por
desarrollar transacciones en beneficio de éstos que proporcionan conocimientos o informacion a

sus clientes. (Herrera & Vergara Schmalbach , 2010, pag. 23)
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Los servicios tienen distintas propiedades segun indica (Herrera & Vergara Schmalbach |,
2010), las cuales se detallan a continuacion:

e Los servicios, como mencionamos anteriormente, son intangibles.

e Los servicios se prestan por Unica vez.

e Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

e Enel proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente.

e Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

e Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar la prestacion

de éste con bastante anterioridad.

e Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las caracteristicas y

expectativas del cliente.

e La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta determinada

por un servicio que se presta de manera personal.

e En la prestacion del servicio es dificil la estandarizacion, por lo cual existen muchas

posibilidades de cometer errores.
e La prestacion del servicio se caracteriza por transacciones directas.
e En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

e La prestacion del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas

transacciones.

e Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la prestacion del

servicio.

e Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) esta asociado o interviene

con un bien tangible.

e La prestacion no adecuada del servicio determina la pérdida inmediata de un cliente.
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La gestion de los procesos orientados al cliente. Voz del cliente

La correcta gestion de la empresa orientada a la calidad, a la eficiencia, a la rapidez y a los
bajos costes, supondrd tomar como punto de partida de toda la actividad empresarial y sus
procesos el cliente final de los productos y servicios de la empresa y sus requerimientos, y
disponer la organizacion adecuada para que toda esta actividad esté directamente encaminada a

satisfacerlos rapida y eficientemente. (Cuatrecasas, 2010, pag. 40)

El destino final de todos los procesos de la empresa, el cliente y sus requerimientos (voz del
cliente), es en realidad el punto de arranque de los enfoques de los procesos y sus mejoras, puesto
qgue toda la actividad que se desarrolla en ellos debe estar realmente enfocada al cliente.
(Cuatrecasas, 2010, pag. 40)

Segun (Cuatrecasas, 2010, pag. 42) la calidad resultante de los procesos dirigidos al cliente,

en todos los aspectos que emanan de sus requerimientos, debe ser evaluada en tres aspectos:
* Calidad requerida por el mercado potencial de la empresa y sus procesos.
* Calidad requerida por los clientes reales de la empresa y sus procesos.
* Calidad percibida por los clientes actuales de los productos de la empresa.

La importancia de conocer la percepcion de la calidad del servicio ofrecido por los clientes es
de suma importancia, ya que segin menciona Cuatrecasas sin realizar una investigacion al

respecto, lo que llegaremos a conocer de parte de los clientes es minimo, esto debido a que:
« S6lo uno de cada 25 clientes insatisfechos efectdan una reclamacion.
* So6lo uno de cada 10 clientes insatisfechos vuelve a adquirir nuestros productos.
* Pero cada cliente insatisfecho comunica a otros 10 su insatisfaccion.
« Captar un nuevo cliente cuesta cinco veces mas que mantener un cliente actual.

Por lo anterior, es importante que la empresa pueda conocer méas de cerca a sus clientes.
Actualmente no tiene conocimiento de si los compradores que tiene son recurrentes, ocasionales,
si hay un mercado mas amplio a quienes les pueda brindar el servicio o si hay algo de su servicio

gue esté ocasionando gue la demanda sea negativa.
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El costo de hacer un cliente nuevo segun lo mencionado por el autor anterior, es cinco veces
mayor que retener uno actual, partiendo de eso, merece la pena realizar un esfuerzo por mantener

los clientes de la compafiia siempre teniendo en mente crecer en el mercado.
La calidad en los servicios

Segun (Cuatrecasas, 2010, pdg. 44) las empresas que fabrican bienes de consumo también
cuentan con un servicio al cliente (de entrega, de asistencia técnica, de reclamaciones, etc.), que
resultan en una importancia decisiva para la competitividad, dado que se trata de una atencion
directa al cliente, a su calidad percibida y a sus reclamaciones. Ademas, existen muchas empresas
cuya actividad entra de lleno y de forma exclusiva en el servicio al cliente. Asi pues, entre las
actividades de las empresas plenamente dedicadas a los servicios y los servicios que prestan las
empresas con actividad industrial, el servicio al cliente esta presente en una muy importante
proporcién de actividades empresariales; por otra parte y dado que en los servicios el centro de
atencion esta directamente relacionado con el cliente, se puede comprender facilmente que la
calidad adquiere, si cabe, mayor importancia. (Cuatrecasas, 2010) Menciona también que se debe
recordar que siempre se identifica la calidad con la satisfaccion del cliente y que para ello sera

necesaria la interaccion armonica de tres factores:
* Responsabilidad de la Direccion.
* Recursos humanos y materiales.
« Sistema de calidad estructurado.

Medida de calidad del servicio

Para que las organizaciones mantengan una ventaja competitiva es necesario contar con unos
indicadores que permitan establecer la medida de la calidad en los servicios suministrados. Pero
medir la calidad en los servicios no es facil, por lo que la correcta gestion de la calidad del
servicio consiste en saber medirlo. Para esto es importante apoyarse permanentemente en la

retroalimentacion del servicio prestado. (Herrera & Vergara Schmalbach , 2010, pag. 25)

Segun (Herrera & Vergara Schmalbach , 2010, pag. 28) algunos criterios que se le deben

cumplir al cliente en la medida en que este solicita un servicio son:

e Prontitud en el servicio (porcentaje de servicios con retrasos)
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e Puntualidad en la entrega (porcentaje de servicios impuntuales)
e Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio (periodo promedio)

e Exactitud en el cumplimiento de los compromisos (Numero de clientes a los que se les

genere incumplimiento, porcentaje de clientes a los que se les genere incumplimiento)

e Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido (NUmero de clientes a los que se
les incumple en los requisitos, nimero de quejas por incumplimiento en los requisitos,

namero de reclamos por incumplimiento en los requisitos)

e Relacion beneficio-costo (Analisis comparativo de los costos de distintas empresas
que cumplen los mismos requisitos para un servicio especifico) Personal calificado
para el servicio adquirido (NUmero de quejas del personal encargado que presta el

servicio, numero de reclamos al personal encargado que presta el servicio)

e Cumplimiento de los plazos acordados (nimero de contratos que incumplen los plazos

acordados, porcentaje de contratos que se incumplen)

e Amabilidad y buen trato en la prestacion del servicio (nimero de clientes insatisfechos

con la atencion prestada, porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio prestado)

e Servicio asociado a lo pactado (numero de clientes insatisfechos con el servicio

pactado, porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio pactado)
Cuestionarios para obtener informacion:

Esta quizas es una de las técnicas mas empleadas por muchas organizaciones, consiste en el
establecimiento de un formato-cuestionario en el que se incluyen interrogantes referentes a la
satisfaccion de los clientes en cuanto a servicios suministrados, relacion costo-beneficio, atencion
al cliente, prontitud en el servicio, etc. La efectividad de esta técnica se fundamenta en las
preguntas aplicadas, la determinacion de la muestra y en la utilizacion de la informacion

resultante. (Herrera & Vergara Schmalbach , 2010, pag. 31)

De la misma forma en que se describe esta herramienta, sera aplicada en Repuestos Conejo
para medir el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa, sin embargo, también se valoran

otras herramientas importantes que pueden funcionar a lo largo de la investigacion.
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Otras herramientas que mencionan (Herrera & Vergara Schmalbach , 2010, pédg. 32) y que se

pueden utilizar son:
e Buzon de sugerencias o de reclamos
e Experimentar ser clientes
e Identificar las necesidades de los clientes a través de los incidentes
e Entrevistas a grupos de clientes
Sistema de clasificacion ABC

El sistema de clasificacion ABC es un sistema de clasificacion de los productos para fijarles
un determinado nivel de control de existencia; para con esto reducir tiempos de control, esfuerzos
y costos en el manejo de inventarios. El tiempo y costos que las empresas invierten en el control
de todos y cada uno de sus materias primas y productos terminados son incalculables, y de hecho
resulta innecesario controlar articulos de poca importancia para un proceso productivo y en
general productos cuya inversién no es cuantiosa. Cualquier empresa, sin importar su tamario
puede encontrar en este sistema los beneficios de una mejor rotacion de los inventarios y los

concernientes ahorros en los costos totales del control de los inventarios. (Salas, 2009, pag. 20)

Los articulos o productos segin su importancia y valor se pueden clasificar en las tres clases

siguientes:

* Tipo A: dentro de este tipo se involucran los articulos que por su costo elevado, alta inversion
en el inventario, nivel de utilizacion o aporte a las utilidades necesitan de un 100% en el control

de sus existencias. (Salas, 2009, pag. 21)

* Tipo B: esta clasificacion comprende aquellos productos que son de menor costo y menor

importancia; y los cuales requieren un menor grado de control. (Salas, 2009, pag. 21)

« Tipo C: en esta ultima clasificacion se colocan los productos de muy bajo costo, inversion baja
y poca importancia para el proceso productivo; y que tan solo requieren de muy poca supervision

sobre el nivel de sus existencias. (Salas, 2009, pag. 21)

Dentro de los sistemas mas comunes utilizados para realizar esta clasificacidon se encuentran:
clasificacion por precio unitario, por valor total, por utilizacién y valor y por su aporte a las
utilidades. (Salas, 2009, pag. 21)
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Modelo EOQ

Segun el libro (Sipper & Robert L. Bulfin Jr. , 1998) este es el modelo fundamental de los
modelos de inventarios. La importancia de este modelo es que todavia es uno de los modelos de

inventarios que mas se usan en la industria, y sirve como base para modelos més elaborados.

Este modelo es adecuado para la compra de materia prima en produccion o para el ambiente
de ventas al menudeo. La variable de decision para este modelo es Q, el nimero de unidades a
ordenar, un numero entero positivo. Los parametros de costo se conocen con certidumbre y son

los siguientes:

- ¢ = costo unitario ($/unidad)

- i =costo total anual de mantener el inventario (% por afio)

- A =costo de ordenar ($/orden).

- D =demanda por unidad de tiempo

- T = longitud de ciclo, el tiempo que transcurre entre la colocacion (o recepcion) de
ordenes sucesivas de abastecimiento.

- K(Q) = costo total anual promedio como una funcion del tamafio de lote Q

- It =inventario disponible en el tiempo t (cantidad real de material que hay en almacén)
Sistemas KanBan

Segun (Sipper & Robert L. Bulfin Jr. , 1998) en japonés, kanban significa tarjeta o registro
visible. Es un sistema de informacion manual para controlar la produccion, el transporte de
materiales y el inventario. Existen tres tipos de kanban, pero dos de ellos son mas comunes,
kanbans de produccion {P-kanbans) y kanbans de transporte (T-kanbans). Como su nombre lo
implica, un J>-kanban da la autorizacion a un proceso para producir un namero fijo de productos.
Un T-kanban autoriza el transporte de un numero fijo de productos hacia adelante. Las cantidades

de material especificadas por el ¥-kanban y el T-kanban no necesariamente son iguales.
Diagrama Ishikawa

El diagrama de Ishikawa analiza de una forma organizada y sistematica los problemas, sus
causas, Y las causas de estas causas, cuyo resultado en lo que afecta a la calidad se denominara
efecto. Existen dos aspectos basicos que definen esta técnica: ordena y profundiza. Describir las

causas evidentes de un problema puede ser mas o menos sencillo, pero es necesario ordenar
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dichas causas, ver de donde provienen y profundizar en el anélisis de sus origenes con el objetivo

de solucionar el problema desde su raiz. (Cuatrecasas, 2010, pag. 69)

De acuerdo con (Cuatrecasas, 2010) se pueden establecer las siguientes fases para su realizacion:

1-

Definir y determinar de forma clara el problema que queremos resolver. Dicho problema,
causante de la falta de calidad en nuestros procesos, se describira en el extremo de la
columna principal en forma de flecha que constituye la «espina dorsal» del diagrama.
Identificar los factores mas relevantes que influyen en el problema que hay que resolver.
Apareceran en los extremos de lo que podriamos definir como «espinas» principales o
primarias. Es frecuente el uso en los procesos productivos de las 6M, mencionadas
anteriormente. No obstante y dependiendo de la situacion, se incorporaran o sustituiran los
factores gque se juzguen convenientes.

Determinar y analizar de una forma ordenada y estructurada las causas y las causas de las
causas, 0 sub causas, que originan el efecto, de acuerdo con los factores méas importantes
gue hayamos seleccionado. Una técnica que puede ser de gran ayuda es la realizacion de
un brainstorming de las posibles causas, con la participacion de todo el grupo de trabajo.
Es aconsejable comenzar con el estudio de uno de los factores y profundizar en su andlisis,
antes de realizar el mismo proceso con los si-que profundizan en el detalle y origen de las
causas.

Una vez concluido el analisis y estudio de causas es aconsejable realizar una reflexion para
evaluar si se han identificado todas las causas (sobre todo si son relevantes) y comprobar
que hemos utilizado los factores correctos. En caso contrario se afiadiran las causas y
factores que falten o sean necesarios.

Toma de datos acerca de las diversas causas del problema, valorando el grado de
incidencia global que tienen sobre el efecto. Esto permitira sacar unas conclusiones finales

y aportar las soluciones méas aconsejables para resolver y controlar el efecto estudiado.

Por tanto, el diagrama de Ishikawa ayuda en la identificacion de las causas de un problema, lo

que permite determinar el origen y llevar a cabo las acciones adecuadas para poder resolverlo de

raiz. (Cuatrecasas, 2010)
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Diagrama de Pareto

El diagrama de Ishikawa puede llegar a identificar muchas causas de defectos, sobre todo si se
tienen en cuenta las causas de éstas y asi sucesivamente; el resultado puede ser que no sepamos
«por donde empezar». Para ayudar a dilucidar cuéles son los problemas a atajar con prioridad, e
incluso en qué orden, se dispone del diagrama de Pareto; se trata de una herramienta para tomar
decisiones sobre qué causas hay que resolver prioritariamente para lograr mayor efectividad en la
resolucion de problemas. La regla de este economista italiano consistia en que aproximadamente
el 80% de los problemas se deben a tan s6lo un 20% de causas. Es decir, un minimo porcentaje
de causas originan un gran porcentaje de problemas. El diagrama de Pareto permite identificar
ese pequefio porcentaje de causas mas relevantes sobre las que se debe actuar primero.
(Cuatrecasas, 2010)

Diagrama de flujo

Este diagrama utiliza una serie de simbolos predefinidos para representar el flujo de
operaciones con sus relaciones y dependencias. El proceso de flujograma comienza por establecer
los puntos de partida y final. Posteriormente se identifican y clasifican las diferentes actividades
que forman el proceso que se va a realizar, la interrelacion existente entre todas ellas, las areas de
decision, etc. Todo este entramado se representa mediante la simbologia predefinida segun el tipo

de diagrama. (Cuatrecasas, 2010)

Por otro lado (Richard B. Chose, 2009, pag. 110) lo representa como la esquematizacion
gréafica de un algoritmo que muestra graficamente los pasos o0 procesos por seguir para alcanzar la
solucién de un problema, ademas, recomienda empezar con un diagrama que muestre Sus

elementos basicos, por lo general, actividades, flujos y zonas de almacenamiento.
Gréfico de Gantt

Las plantas pequefias y los departamentos de plantas grandes aplican las venerables graficas
de Gantt para planear y rastrear los trabajos. Una grafica de Gantt es una especie de gréafica de
barras en que se comparan las actividades y el tiempo. Se usan para planeacion de proyectos, lo

mismo que para coordinar diversas actividades programadas. (Richard B. Chose, 2009, pag. 634)
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Mapeo de procesos

Es la representacion grafica de procesos, considerada como una herramienta indispensable
para el analisis organizacional. Los procesos pueden ser fisicos, incluir papeleo, realizarse por
computadora, o representar una secuencia logica de eventos. En muchos casos los cuatro tipos se
presentan juntos en un proceso, por ejemplo al surtir una requisicion y ordenar la documentacion
necesaria, actividades que preceden a la manufactura de los productos. También pueden
representarse por medio de los simbolos del flujograma de ingenieria de operaciones y de

administracion y mejora de la calidad del proceso. (Fincowsky, 2009, pag. 342)
El ciclo Deming y el ciclo PHVA

Segun (Cuatrecasas, 2010, pag. 66) el ciclo Deming o ciclo de mejora actla como guia para
Ilevar a cabo la mejora continua y lograr de una forma sistematica y estructurada la resolucion de
problemas. Esta constituido basicamente por cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar y
actuar, que forman un ciclo que se repite de forma continua. También se le conoce como ciclo
PDCA, siglas en Inglés de Plan, Do, Check, Act. Dentro de cada fase basica pueden diferenciarse

distintas subactividades:

1. Planear. En esta primera fase cabe preguntarse cuéles son los objetivos que se quieren
alcanzar y la eleccion de los métodos adecuados para lograrlos. Conocer previamente la situacion
de la empresa mediante la recopilacion de todos los datos e informacion necesaria sera
fundamental para establecer los objetivos. La planificacidon debe incluir el estudio de causas y los
correspondientes efectos para prevenir los fallos potenciales y los problemas de la situacién
sometida a estudio, al aportar soluciones y medidas correctivas.

2. Hacer. Consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas planeadas en la fase
anterior. Corresponde a esta fase la formacidn y educacién de las personas y empleados para que
adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes que han de realizar. Es importante
comenzar el trabajo de manera experimental, para, una vez que se haya comprobado su eficacia

en la fase siguiente, formalizar la accion de mejora en la Gltima etapa.

3. Verificar. Es el momento de verificar y controlar los efectos y resultados que surjan de
aplicar las mejoras planificadas. Se ha de comprobar si los objetivos marcados se han logrado o,

si no es asi, planificar de nuevo para tratar de superarlos.
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4. Actuar. Una vez que se comprueba que las acciones emprendidas dan el resultado
apetecido, es necesario realizar su normalizacion mediante una documentacion adecuada,
describiendo lo aprendido, como se ha efectuado, etc. Se trata, al fin y al cabo, de formalizar el

cambio o accion de mejora de forma generalizada introduciéndolo en los procesos o actividades.

El ciclo de Deming, como lo explica (Cuatrecasas, 2010, pag. 67) se utiliza en la actualidad
en una version mas completa, la version actual del ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), en la que
cada una de estas cuatro fases, las basicas de Deming, estan constituidas a su vez por varias

subetapas:

1. Planificar. a) Seleccionar la oportunidad de mejora. b) Registrar la situacion de partida. )
Estudiar y elegir las acciones correctivas mas adecuadas. d) Observar (en el nivel de ensayo o

simulacion) el resultado.
2. Realizar. Llevar a cabo la accion correctora aprobada.

3. Comprobar. Diagnosticar a partir de los resultados. Si no son los deseados, volver al paso

4. Actuar. a) Confirmar y normalizar la accion de mejora. b) Emprender una nueva mejora (o

abandonar).
Analisis costo-beneficio

El analisis costo-beneficio es una herramienta financiera que mide la relacién entre los costos
y beneficios asociados a un proyecto de inversion con el fin de evaluar su rentabilidad,
entendiéndose por proyecto de inversion no solo como la creaciéon de un nuevo negocio, sino
también, como inversiones que se pueden hacer en un negocio en marcha tales como el desarrollo

de nuevo producto o la adquisicion de nueva maquinaria. (Negocios, 2017)

Mientras que la relacién costo-beneficio (B/C), también conocida como indice neto de
rentabilidad es un cociente que se obtiene al dividir el VValor Actual de los Ingresos totales netos o
beneficios netos (VAI) entre el Valor Actual de los Costos de inversion o costos totales (VAC) de

un proyecto. (Negocios, 2017)

B/C =VAI/VAC
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Segun el analisis costo-beneficio, un proyecto o negocio serd rentable cuando la relacién

costo-beneficio es mayor que la unidad.
B/C > 1 — el proyecto es rentable
Los pasos necesarios para hallar y analizar la relacidn costo-beneficio son los siguientes:

1. Hallar costos y beneficios. En primer lugar, hallamos la proyeccion de los costos de
inversion o costos totales y los ingresos totales netos o beneficios netos del proyecto o negocio

para un periodo de tiempo determinado. (Negocios, 2017)

2. Convertir costos y beneficios a un valor actual. Debido a que los montos que hemos
proyectado no toman en cuenta el valor del dinero en el tiempo (hoy en dia tendrian otro valor),

debemos actualizarlos a través de una tasa de descuento. (Negocios, 2017)

3. Hallar relacion costo-beneficio. Dividimos el valor actual de los beneficios entre el valor

actual de los costos del proyecto. (Negocios, 2017)

4. Analizar relacion costo-beneficio. Si el valor resultante es mayor que 1 el proyecto es
rentable, pero si es igual o menor que 1 el proyecto no es viable pues significa que los beneficios

seran iguales o menores que los costos de inversion o costos totales. (Negocios, 2017)

5. Comparar con otros proyectos. Si tendriamos que elegir entre varios proyectos de
inversion, teniendo en cuenta el andlisis costo-beneficio, elegiriamos aquél que tenga la mayor

relacién costo-beneficio. (Negocios, 2017)
Las normas ISO

Para comenzar a hablar de las normas ISO 9000, es importante partir de la concepcion de
estandares, un estandar se puede considerar como un patron o modelo que ha sido establecido por

cierta autoridad, costumbre o consenso general. (Herrera & Vergara Schmalbach , 2010)

La gestion de una organizacion consiste en las «actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion», mientras que el sistema de gestion seria el «sistema para establecer
la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos» (norma ISO 9000:2000, puntos 3.2.2,
3.2.6). En otros términos, el sistema de gestion de una organizacion es el conjunto de elementos
(estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades, métodos, tecnologias,

procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccion
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planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro de los objetivos preestablecidos.
(Camison, 2006)

La definicion de sistema de calidad de 1SO, que también se ocupa de normalizar conceptos y

vocabulario de la calidad, es:

“Conjunto de la estructura de organizacion, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos

y de recursos, que se¢ establecen para llevar a cabo la gestion de calidad.” (Cuatrecasas, 2010)
Implantacién de un sistema de calidad

Segun (Cuatrecasas, 2010) la implantacion de un sistema de calidad en una empresa, uno de
los objetivos estratégicamente mas importantes para alcanzar y refrendar la competitividad, es a
la vez uno de los proyectos mas complicados, completos y largos que se pueden emprender. Ante
todo, se tratara de adoptar la filosofia de la calidad total, es decir, controlar todos los procesos de
la empresa, involucrar a todo el personal, primando los aspectos humanos por encima de todo, y
aplicar una metodologia que se ajuste a los requisitos de las normas existentes, con el objetivo de
satisfacer plenamente al cliente. De este modo e indirectamente, se conseguird mejorar la
competitividad, aumentar la cuota de mercado, reducir costes (al primar la prevencion de errores)
y disponer de un grupo de trabajo eficaz y satisfecho en el que no haya lugar para la
improvisacion. Este sistema no sélo se implantara, sino que se mantendra y revisara
periddicamente en un continuo esfuerzo por mejorar. Para implantar el sistema sera necesario que
la direccion de la empresa tome la correspondiente decision, de forma unanime y firme, decision
que debera incluir la motivacién y entrenamiento de todo el personal para asegurar el éxito del
proyecto. La implantacion es independiente del tamafio de la empresa; lo que importa es llevarlo
a la practica con eficacia, disefidandolo de forma ajustada a las necesidades concretas; es decir, de
acuerdo con sus objetivos, su produccidén o servicios, a su economia y especialmente debe
ajustarse a las exigencias de los objetivos de calidad y a los requerimientos contractuales o, lo
que es lo mismo, a la relacion proveedor—cliente. Para (Cuatrecasas, 2010) son muchas las
razones que pueden justificar la implantacion de un sistema de calidad; algunas de ellas son las

siguientes:

* Reducir costes, al eliminar la no calidad y hacer la empresa competitiva.
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* Necesidad de destacar sobre otras empresas por la calidad, el prestigio y el aumento de la
cuota de mercado.
* Crecer como organizacién y mejorar la misma, la planificacion y la coordinacion interna.

* Reducir el nimero de devoluciones y reclamaciones, lo que a su vez reportard beneficios y

mejora de imagen.
» Aumentar el prestigio frente a los clientes y la fidelidad de los mismos.

* Motivar, integrar y responsabilizar a todos los trabajadores de cualquier nivel, de forma que

se vean afectados la totalidad de los procesos de la empresa.

« Cumplir con la exigencia recibida de los clientes, en relacion con la garantia sobre la calidad

de los productos o servicios.

* Necesidad de la certificacion de la calidad de la empresa, que puede ser también exigida por

los clientes, a nivel nacional y mundial.

* Poder evaluar a los suministradores y concertar niveles de calidad, al evitar pérdidas de

tiempo y energia en revisar o controlar actuaciones mal hechas por otros.
* Mejorar al maximo la calidad del conjunto de la actividad empresarial.
* Mejorar la eficacia de la gestion comercial.

« Simplificar el comercio y eliminar las barreras técnicas entre paises o grupos.

Al conocer los conceptos y herramientas importantes para desarrollar la investigacion, el
capitulo siguiente detalla aspectos claves que complementan el actual y brinda una guia
estructurada para saber de qué forma se ha desarrollado cada parte del proyecto:



39

CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo, se especifica y se desarrolla la metodologia por utilizar en el
proyecto, al puntualizar el enfoque de la investigacion, asi como la muestra, el analisis de las
variables y todos los instrumentos por utilizar para dicho analisis; también se explica las fuentes,
recursos y herramientas que serviran para recolectar los datos, y finalmente se presenta en este
apartado el cronograma de desarrollo e implementacion del proyecto, el cual tiene como
proposito brindar una guia definida para el cumpliendo de cada etapa de la investigacion:

Enfoque

Primeramente, se definen los tres tipos de enfoques de investigacion para posteriormente

indicar cudl es la que se utilizaréa en el proyecto, como se muestra a continuacion:

Enfoque cuantitativo. Utiliza la recoleccién de datos para probar hip6tesis con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y

probar teorias. (Sampieri, 2014, pag. 4)

Enfoque cualitativo. Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de
investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion. (Sampieri, 2014,
pag. 7)

Enfoque mixto. Implica un conjunto de procesos de recoleccién, andlisis y vinculacion de
datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para
responder a un planteamiento del problema. La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a
la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos
tipos de indagacion, combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales.
(Sampieri, 2014, pag. 532)

Para efectos de este proyecto, el enfoque que se utiliza, es el enfoque cuantitativo, ya que se
recolectaran datos para desarrollar hipotesis y porque para poder analizar la situacion actual de
los niveles de satisfaccion de los clientes, se requiere de mediciones con cada uno de los

elementos que conforman los temas relacionados con el servicio y atencion.
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Disefio / método (alcance)

Los diferentes tipos de métodos o alcances para realizar la investigacion se dividen en
exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo. A continuacion se explican cada uno de

ellos y se indica cuéles se usarén para el proyecto:

Estudios exploratorios. Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es
decir, cuando la revision de la literatura revelo que tan solo hay guias no investigadas e ideas
vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y
areas desde nuevas perspectivas. (Sampieri, 2014, pég. 91).

Estudios descriptivos. Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
andlisis. Es decir, tnicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o

conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren. (Sampieri, 2014, pag. 92)

Estudio correlacional. Tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular.
En ocasiones so6lo se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el

estudio vinculos entre tres, cuatro o mas variables. (Sampieri, 2014, pag. 93).

Estudio explicativo. Van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas
de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan

dos o0 mas variables. (Sampieri, 2014, pag. 95).

Para el proyecto, se utilizan principalmente los estudios correlacionales y explicativos. El
correlacional porque debemos relacionar conceptos y variables que comprenden los analisis de
satisfaccion de los clientes; y el explicativo, porque se debe dar respuesta a las variables que se
presenten en el analisis mencionado, sea cual sea el factor, requiere de una interpretacion y una

explicacion, para su correcta comprension.



41

Muestra de la investigacion

Existen dos tipos de muestra, las cuales son probabilistica y la no probabilistica, ambas tienen
criterios de eleccién por lo que antes de indicar la que se realizard en el proyecto, se deben

explicar sus conceptos.

Muestra probabilistica: Todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de
ser escogidos para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el
tamafo de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de

muestreo/analisis. (Sampieri, 2014, pg. 175).

Muestra no probabilistica: También llamadas muestras dirigidas, suponen un procedimiento
de seleccion orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que por un criterio
estadistico de generalizacion. Se utilizan en diversas investigaciones cuantitativas y cualitativas.
(Sampieri, 2014, pag. 189).

Para efectos practicos de esta investigacion, el tipo de muestra que se utilizara, sera la
probabilistica aleatoria, ya que la poblacion en estudio seran los clientes de Repuestos Conejo, y

todos tienen la misma oportunidad de ser elegidos para las mediciones respectivas.



Variables o unidades de analisis

42

A continuacion se presenta la tabla de variables y unidades de andlisis para cada uno de los

objetivos planteados.

Tabla 1: Variables y unidades de analisis.

Objetivo

Variable

Conceptual

Operacional

Instrumental

Evaluar la situacion
actual de la empresa
Repuestos Conejo,
principalmente en el
area de atencion y
senicio al cliente.

Proceso actual de
la empresa.

Un proceso esta definido como la
sucesion de actos o acciones
realizados con cierto orden, que se
dirigen a un punto o finalidad, asi
como también al conjunto de
fendmenos activos y organizados
en el tiempo.
(conceptodefinicion,s.f.)

Porcentajes de
rendimiento en
temas de senicio.

Analisis de
historicos
Mapeo de
Procesos

Diagrama de flujo

Analizar las
necesidades que
tiene la empresay las
posibles mejoras que
se pueden realizar

Oportunidad de
mejora.

- La oportunidad viene dada por un
lapso de tiempo determinado, en el
cual existe el chance de obtener
algun beneficio en particular, es un
momento o circunstancia que se
caracteriza por ser conveniente o
propicio para realizar una accién
que resulta ser muy provechosa, y a
la vez lograr mejorar en cualquier
aspecto de la vida cumpliendo con
los objetivos propuestos.

-Mediciones de
cumplimiento en
cuanto a politicas
de atencion.

Encuesta cliente
interno.
Listas de
cumplimiento.

Identificar las causas
gue ocasionan
insatisfaccion en los
clientes a través del
senvicio brindado

Analisis de
causalidad.

La causalidad se manifiesta en los
origenes. La aplicacion del término
esta estrechamente relacionada con
una serie de posturas enunciadas
en muchos campos técnicos y de la
vida cotidiana, pero todos conducen
a que la causalidad es producto y
resultado de los origenes de un
algo. (conceptodefinicion, s.f.)

Cuantificacién de
las causas.
Grado de
satisfaccion

Encuestas de
senicios
aplicados a los
clientes.

Desarrollar una
propuesta para
mejorar el senicio al
cliente a través del
disefio de un sistema
de gestion de la
calidad

Disefio del
sistema de gestién
de la calidad.

El término gestion es utilizado para
referirse al conjunto de acciones, o
diligencias que permiten la
realizacion de cualquier actividad o
deseo. (conceptodefinicion, s.f.)

Andlisis de los
resultados
obtenidos.
-Porcentaje de
avance en funcién
de las actividades
realizadas.

Lista de
verificacion.
-Diagrama de
Gantt.

Nota: Autor Byron Granados Mora.
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Instrumentos

Un instrumento de medicion es un recurso que utiliza el investigador para registrar

informacidn o datos sobre las variables que tiene en mente. (Sampieri, 2014, pag. 199).

Y para el caso de este proyecto de investigacion, los instrumentos por utilizar para conocer la

percepcion del servicio por parte de los clientes son:

-Encuesta de satisfaccion al cliente. Con el objetivo de obtener informacion acerca de que es
lo que perciben los clientes de Repuestos Conejo, respecto al servicio obtenido, y con esto tomar

mejores y mas acertadas decisiones.

-Entrevistas. Se entrevistara a los colaboradores de Repuestos Conejo, con el fin de conocer
que opinan ellos acerca del servicio que ofrecen, el ambiente que se le presenta al cliente y la
forma de atender sus inquietudes; ya que ellos son los que se relacionan de forma directa con

cada una de las personas que ingresan a Repuestos Conejo.

Una vez al conocer la importancia de estos recursos para el desarrollo del proyecto, se
procede a realizar una tabla de los instrumentos por utilizar para cada uno de los indicadores, asi

como también se definen los recursos requeridos y los beneficios esperados

Tabla 2 Instrumentos de medicion

Indicador Instrumentos Recursos requeridos Beneficios esperados

Sistema de
informacioén de las
Proceso actual de ventas, clientes,

la empresa. etc.
Recurso humano.

Conocer de forma detallada todo
Computadora el proceso de atencidny sus
resultados

Por medio de las entrevistas lo
que se espera obtener, son las

Oportunidad de . Computadora oportunidades de mejora que los
. Entrevistas . . .
mejora. -Libreta de apuntes mismos miembros de la empresa]
creen que son indispensables
abarcar.

El beneficio esperado es que por
medio del analisis de las
posibles causas que detonan un

Historicos problema, se pueda detectar
donde exactamente enfocar la
investigacion y ser oportunos con
la propuesta.

Registros de
Analisis de datos.
causalidad. Ishikawa y Pareto.

Con el disefio de este sistema,
Disero del sistema se espera brindar una solucion
o Cronogramas de . . .
de gestion de la actividades Sistema empresarial. eficiente a la empresa para que
calidad. : mantengan una base sdlida de la
calidad enfocada a los servicios.

Hoja de control.

Nota: Autor Byron Granados Mora.
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Proceso para la recoleccion de datos
Para recolectar los datos se realizaron una serie de pasos, los cuales se muestran a continuacion:

e Se realizo visitas a la empresa.

e Se converso por medio de entrevistas verbales con los colaboradores de la empresa que
tengan relacion directa con los clientes.

e Se midio la voz del cliente interno.

e Se analiz6 todos los datos historicos con los que cuenta la empresa.

e Se verifico los sistemas que utilizan con la informacidn de los clientes.

e Se conocio los tipos de repuestos y accesorios existentes, los que tienen o no rotacion,
y esto a traves del andlisis de la encargada de este sector, para hacer un analisis de las

ventas.
Meétodo de analisis

Con el uso de programas como Excel, se analizardan los datos recolectados para
posteriormente aplicar estudios de muestra e interpretacion de datos por medio de gréficos; asi
mismo, se utilizaran programas como Visio para la descripcion del flujo de proceso y con ayuda

de Word, se tabularan los datos recolectados para un mejor entendimiento.

Es importante estudiar en detalle la situacion actual de la empresa, conocer las causas de su
problema principal, para desarrollar una buena estrategia de solucion al problema, y para
colaborar con la empresa en su deseo de reestablecerse como una marca lider en el mercado de

repuestos.
Cronograma

Para realizar los capitulos del presente proyecto se plante6 el siguiente cronograma por meses,
iniciando en el mes de setiembre del 2018 y terminando en marzo del 2019, para un total de

nueve meses:



Tabla 3: Cronograma de desarrollo de proyecto

Mes 1 2 3 4 5 6
Capitulo 1

Introduccion

Generalidades de la empresa

Planteamiento del problema

Obijetivos

Justificacion

Antecedentes

Proyecciones

Capitulo 2

Teoria aplicada a la investigacion

Capitulo 3

Enfoque

Disefio / Método

Muestra de la investigacion

Variables o Unidades de analisis

Instrumentos

Proceso para la recoleccion de

datos

Analisis de la situaciéon actual

Mediciones

Estudio de los niveles de servicio

Revision de histoéricos

Cuantificar las causas

Capitulo 5

Conclusiones y recomendaciones

Capitulo 6

Propuesta de disefio

Anadlisis econémico

Requerimientos

Plan de implementacién

Nota: Autor Byron Granados Mora.




Se procede a realizar un diagrama con todas las actividades que incluye el proyecto:

Figura 3: Diagrama WBS

Diagrama WBS

Disefio de un Sistema de Gestion de la calidad!
en Repuestos Conejo para el senicio al
cliente.

|
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| !

Capitulo II:
MARCO TEORICO

Capitulo I:
INTRODUCCION

! !

Generalidades . .
Teoria aplicada a la

investigacion.
Planteamiento del
probllema

Objetivos

Justificacion del
problema

Antecedentes

Proyecciones

!

Capitulo ll: MARCO
METODOLOGICO

}

Enfoque de la
investigacion

= Disefio / Método

Muestra de la
investigacion

= Variables de analisis

= Instrumentos

Proceso para
recoleccion de datos

Nota: Autor Byron Granados Mora.

!

Capitulo IV:
= ANALISIS DE LA
SITUACION

l

~ Situacion actual

e Mediciones

Anélisis de los
senicios y ventas

Revision de
historicos

Analizar las
causas

!

Capitulo V:
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

}

Conclusiones y
recomendaciones.

}

Capitulo VI
PROPUESTA

}

~ Propuesta de disefio

Andlisis econémico

Requerimientos

Plan de
implementacion

Una vez que se conocen todos los métodos, términos, herramientas y procedimientos que se

requieren para el desarrollo del proyecto, se analiza la situacion actual de la empresa en el

préximo capitulo.
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En este capitulo, se analizara la situacion actual de la empresa Repuestos Conejo, para
entender su funcionamiento, los procesos que realizan y las areas que comprenden y se
interrelacionan para brindar un servicio al cliente, todo esto al utilizar las herramientas de la
metodologia PHVA. También es importante comprender la magnitud del problema en estudio,
para poder cuantificarlo y asegurarse de mitigar su impacto negativo dentro de la empresa, por lo

que medir todos sus factores y causas sera fundamental.

Para empezar con esta nueva etapa de analisis, se define una estrategia para conocer desde un
inicio cuales son los pasos respectivos que se llevaran a cabo a lo largo de este capitulo, y de esta

forma abarcar todas y cada una de las fases del PHVA, como se muestra a continuacion:

Figura 4: Estrategia para andlisis de la situacion actual

Estrategia para el andlisis de la situacién actual

Conocer la empresa y
Planear mecanismos de atencion al

:> Generalidades de la empresa y
cliente

situacion actual de las ventas

Describir el proceso e Identificar
las causas del problema

Hacer |:> Diagrama de Ishikawa, klee y
Pareto

Clasificacion de las causas

Diagnostico

Andlisis de las causas

Medicion de satisfaccién en los Diagrama de proceso,
Verificar clientes |::> encuestas y diagrama de
SIPOC.

Magnitud del problema

Identificar actividades sin valor

Conclusiones y
recomendaciones

Investigacién para propuesta
Actuar |:> g_ppp~y
herramientas de disefio

Propuesta

Nota: Autor Byron Granados Mora



48

Como se puede observar en el esquema anterior, las cuatro fases estan debidamente divididas
y organizadas para proporcionar una guia de trabajo adecuada para el analisis de la situacion
actual y posteriormente para las propuestas y disefio de una solucién viable para el problema en

estudio.
Planear

La fase de planear ha sido parcialmente cubierta con la informacion desarrollada al inicio del
proyecto, donde se conoce primeramente la historia, naturaleza y estructura de la empresa. Pero
para comprender mejor la situacion actual de Repuestos Conejo, se requiere ir justamente al

centro del problema, para detectar sus causas y consecuencias, y a la vez, cuantificar su impacto.

Para adentrarse en este tema de investigacion, primeramente se debe analizar la voz del
cliente, tanto el interno como el externo, para poder tener un panorama mas claro de que es lo que
esperan las personas, de Repuestos Conejo, y asi obtener un punto de partida, para empezar a
darle forma al sistema de gestion de la calidad.

Ventas

Por medio de una medicion a la voz del cliente interno, es decir, a los vendedores directos de
la sucursal de Avenida 10, se ha logrado determinar un factor comun entre sus diferentes
opiniones, y es que todos externan su preocupacion por la baja significativa de compradores que
se ha presentado en los ultimos meses. Pero para verificar que estos argumentos de los
funcionarios de la empresa, son confiables, se debe comprobar con el historico de las ventas de

los ultimos afos; el cual se presenta a continuacion:

Tabla 4: Ventas ultimos afios

Ventas totales |Porcentaje equivalente | Disminucidn de ventas
2015 146.680.490 31%
2016 ¢148.615.602 31%
2017 €125.466.536 26% 5%
2018 ¢ 53.920.570 11% 15%
Total ©474.683.198 100% 20%

Nota: Autor Byron Granados Mora
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Para visualizarlo de una mejor manera, se presenta graficamente de la siguiente forma el

descenso de las ventas en los Ultimos 2 afios:

Figura 5: Grafico de ventas

Grafico de Ventas

¢160.000.000
(140.000.000
¢120.000.000
(100.000.000
(80.000.000
(60.000.000
(40.000.000
¢20.000.000
-

2015 2016 2017 2018

B Ventas totales

Nota: Autor Byron Granados Mora

Como se muestra en la tabla y en el grafico anterior, las ventas de Repuestos Conejo en
Avenida 10, han decrecido significativamente en el 2017, pero ese mismo decrecimiento se ha
incrementado con mucho mas fuerza en el 2018, con cifras que demuestran hasta un 20% de

diferencia negativa con respecto de los afios anteriores.
Hacer

Los clientes de la empresa actualmente representan la unica esperanza de mantener “a flote”
el negocio, ya que, el mercado de los repuestos automotrices en el nivel nacional esta siendo
amenazado cada vez mas por grandes compafiias, lo que genera un clima de duda y frustracion,
para los dirigentes y colaboradores de la empresa en estudio.

No obstante, las ventas siguen siendo actividad de todos los dias (aun percibiendo sus
disminuciones) y es importante que la empresa trabaje en pro de los clientes, es decir, tener claro
qué necesita, qué expectativas tiene y cuales son los repuestos 0 accesorios que mas rotacion
tienen, debido a sus constantes compras.



50

Por eso, en esta fase de hacer, es importante conocer de antemano, cuéles son las causas por

las cuales se requiere de un sistema de gestion de la calidad, aplicado al servicio al cliente,

algunos aspectos claves son:

El nivel de servicio actualmente es criticado por muchos clientes, principalmente a
través de redes sociales, y lo que mas les molesta es no ver respuesta a Sus

comentarios.
Lo que perciben los clientes de la empresa, estd manchando su imagen en el mercado.

Las ventas han disminuido considerablemente en los ultimos afios, pero segln la voz

de la gerencia, se debe también a la crisis financiera que atraviesa el pais.

No obstante, si se trabaja de forma integral para comprender al cliente y las tendencias de

compra de los mismos, el desarrollo de este proyecto tendra alcances y logros positivos como:

Un sistema de gestion de la calidad enfocado al servicio al cliente, algo que nunca

habia desarrollado la empresa.

Un mayor entendimiento de las preferencias de los clientes, para asi comprender que es
lo que ellos necesitan y que es lo que Repuestos Conejo deberd mantener para
satisfacer esa demanda.

Ser mas competitivos en temas de atencion, ya que la empresa presenta grandes
abismos de relacion e interaccion con ellos, algo que se ve reflejado en la disminucion

de las ventas.

Magnitud del problema

Para dar una solucion viable al problema en estudio, se debe tener claro la magnitud que este

representa, y en el apartado anterior se ha demostrado con cifras proporcionadas por la contadora

de Repuestos Conejo, que del 2016 en adelante, las ventas han venido decreciendo, siendo la

magnitud total de un 20%, que en términos monetarios, representa un total de ¢ 94.936.639 en

ventas, por los dltimos 2 afios. El objetivo de esta investigacion es desarrollar un sistema de

gestion de la calidad para contrarrestar esta pérdida tan perjudicial para la empresa, es decir,

preparar las bases y brindar las herramientas necesarias para aumentar las utilidades del negocio.
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Tipo de repuestos y accesorios

Teniendo claro que la calidad la define el cliente, Repuestos Conejo debe manejar la
informacion de cuéles son con exactitud, los motivos que incitan a los clientes a acercarse a la
tienda en Avenida 10, es decir, se debe saber con precision cuales son los repuestos y accesorios

que tienen mayor demanda dentro de su cartera de clientes.

Estos resultados de repuestos y accesorios de principal venta en la tienda, se obtienen de un
andlisis de compras por semana, por cada uno de los 12 proveedores que mantiene la empresa,
siendo los productos A,

los siguientes: .
Tabla 5: Repuestos y accesorios de mayor venta

Repuestos Conejo
Fajas
Pastillas de freno
Bombillas auxiliares (frenos, Clotch, etc)
Zapatas
Cables de bujias
Bombillos
Tapones
Rotores
Relays
Accesorios
Aceites Yy filtros
Mangueras
Escobillas

de la empresa

Repuestos y accesorios mas vendidos

Nota: Autor Byron Granados Mora

Como muestra el cuadro anterior, se tiene un total de 12 repuestos y accesorios con un alto
flujo de venta semanal, pero para empezar a mejorar el nivel de servicio al cliente con el que
cuenta actualmente Repuestos Conejo, se requiere conocer con precision cuales son los repuestos

A de la empresa, que hace referencia a los de venta diaria.
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Diagrama de klee

Para esto se realiza un diagrama de Klee donde se toma en cuenta la opinidn de la encargada
de las compras para calificar segun el grado de importancia o prioridad a cada uno de los

repuestos; este diagrama se presenta a continuacion:



Figura 6: Diagrama de Klee de repuestos y accesorios

Areas Sumatoria
05 0,25 0,25 05 0% 05 0 025 25
05 05 0,25 05 05 025 025 0 275
0,75 05 05 05 05 025 0 025 3
0,75 0,75 05 0.5 075 05 025 025 4
05 05 075 0,75 0% 05 025 05 4
0,75 05 05 0,5 07 025 05 05 4
05 0,75 075 05 05 075 05 05 475
1 075 1 0,75 0% 05 05 05 575
0,75 1 0,75 0,75 05 05 05 05 £ 25
Total 55 525 [ 4 4 4 128 228 275 %

Nota: Autor Byron Granados Mora




Clasificacion ABC

Una vez realizada la calificacion y distribucion en el diagrama de Klee, se procede a
desarrollar una clasificacion ABC para visualizar el orden de prioridad de mayor a menor, como

se muestra en la siguiente tabla:

Figura 7: Clasificacion ABC de repuestos y accesorios

Fajas y bujias (incluyendo cables de bujias) 417 16,03 16,03 A
Pastillas de frenos 417 16,03 32,05 A
Bombas auxiliares de freno y clutch 399 15,36 47,41 A
Accesorios (mangueras, escobillas, tapones) 330 12,69 60,10 A
Relays 313 12,02 72,12 A
Aceites vy filtros 260 10,02 82,14 B
Bombillos 182 7,01 89,15 B
Zapatas 143 5,51 94,66 C
Rotores 139 5,34 100,00 C

Nota: Autor Byron Granados Mora

Como se puede observar en la tabla anterior, Repuestos Conejo cuenta con cinco repuestos y
accesorios tipo A, lo que representa que son los de venta diaria y los de mayor demanda por parte
del publico consumidor de la empresa. Para verlo de una forma mas grafica, se concluye el

analisis con un grafico de Pareto, derivado de la clasificacion ABC desarrollada anteriormente:



Figura 8: Grafico de Pareto de repuestos y accesorios
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El grafico de Pareto refleja el orden de prioridad que debe de llevar la encargada de las
compras, para satisfacer las necesidades de los clientes que dia a dia se acercan a Repuestos

Conejo. No se trata de comprar Unicamente estos repuestos 0 accesorios, se trata de entender las

Nota: Autor Byron Granados Mora

tendencias de consumo y conocer los gustos de los clientes, para evitar al maximo, no tener

faltantes de los elementos tipo A, ya que representan una entrada constante para el negocio.

Medicion de la voz del cliente externo

Una vez teniendo claro cudles son las prioridades de compra para fortalecer el nivel de

servicio de la empresa, se procede a analizar la voz del cliente externo, es decir, la voz de todas

aquellas personas que han comprado o compran actualmente en Repuestos Conejo, para conocer

qué opiniones tienen sobre los servicios y repuestos ofrecidos en la actualidad. Para llevar a cabo

esta labor, se plantea una muestra para aproximar el nimero de personas que Se necesitan

encuestar.
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Andlisis de la muestra

Como parte de la investigacion, se ha decidido previamente utilizar un método de muestra
probabilistica, ya que las encuestas se realizaran en la poblacion de Repuestos Conejo y todos

tienen la misma probabilidad de ser elegidos. Para dar con este dato, se utiliza la formula para

una muestra finita como se muestra en la siguiente imagen:
Figura 9: Formula de la muestra

N+*ZZxp+*q
n=
82*(1\(—1}4—2?{*]}}*@

Nota: Autor Byron Granados Mora

Posterior a eso, se desarrolla la formula en un cuadro de Excel que a través de diferentes

variables de probabilidad y estadistica, permite calcular el dato final de la muestra, como se

presenta a continuacion:

Figura 10: Célculo tamafio de la muestra

Parametro [Insertar Valor Tamaifio de muestra
N 233 "n" =
Y4 1,645 178,05
P 50,00%
Q 50,00%
e 3,00%

Nota: Autor Byron Granados Mora

Para calcular la muestra se utiliz6 una poblacidén de 233, que es la poblacion promedio de
clientes que compran en Repuestos Conejo en una semana completa, y se le asigné un nivel de
confianza de 90%, el cual esta ligado a un pardmetro estadistico que depende de ese nivel de
confianza, este valor se llama Z y corresponde al 1.645 que se observa en la tabla. También se
pueden observar dos valores de 50% cada uno, los cuales corresponden a P y Q que representan

la probabilidad de éxito o de fracaso respectivamente, sobre el evento estudiado.
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Finalmente se le asigna un error de estimacion de la muestra (€) de un 3%. Todo esto en
conjunto da como resultado una muestra de 178.05 (179), la cual nos servira de base para saber

cuantas personas se necesitan encuestar.
Encuesta de percepcion del nivel de servicio

Con el paso anterior de anélisis de la muestra, se puede proceder a desarrollar la encuesta
preparada para medir diferentes factores en la poblacion de estudio, estos factores son tiempos de
entrega, cantidades, costo y calidad de los repuestos, calidad del servicio ofrecido, ambiente en la

tienda, servicio pos venta, entre otros.

Para desarrollar esta encuesta y medir cada uno de los factores que recién se han mencionado,
se realizaron un total de ocho preguntas, las cuales se explican a continuacién una por una, con

las respuestas de las personas que colaboraron:

Pregunta #1

Figura 11: Pregunta #1 Encuesta

AL MOMENTO DE REALIZAR UNA
COMPRA PARA SU CARRO, {CUAL ES LA
PRIORIDAD QUE TIENE REPUESTOS
CONEJO EN SU DECISION?

M Alta, es mi primera opcidn M Intermedia, valoro otras opciones

M Baja, casi nunca lo visito Muy baja, nunca lo visito

Nota: Autor Byron Granados Mora

Esta primera pregunta marca el escenario en cuanto a presencia de mercado, ya que el 56% de
los encuestados aseguran que tienen en mente la marca Repuestos Conejo en el momento de
realizar una compra para su carro; esto de alguna forma reitera la importancia que tiene este
proyecto para la empresa, ya que todavia se estd a tiempo para realizar cambios oportunos que

mejoren su posicion de preferencia con respecto a la competencia.
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Figura 12: Pregunta #2 Encuesta

Pregunta #2

¢COMO SE SIENTE RESPECTO AL SERVICIO
RECIBIDO EN REPUESTOS CONEJO EN LOS
ULTIMOS MESES?

W Muy satisfecho/a W Satisfecho/a W Poco satisfecho/a W Insatisfecho

Nota: Autor Byron Granados Mora

La segunda pregunta de la encuesta mide el nivel de satisfaccion con respecto de la atencion
dirigida al cliente, el cual proporciona informacion que introduce el camino al desarrollo a una
propuesta viable que permita a Repuestos Conejo aumentar sus ventas, ya que el nivel de

insatisfaccion de los clientes representa un 65% total entre los poco satisfechos y los
completamente insatisfechos.



Figura 13: Pregunta #3 Encuesta

Pregunta #3

CUANDO REALIZA UNA COMPRA DE ALGUN
REPUESTO O ACCESORIO, ¢COMO SE SIENTE
CON EL TIEMPO DE DURACION DE LA
ENTREGA?

W Muy satisfecho/a W Satisfecho/a W Poco satisfecho/a W Insatisfecho

Nota: Autor Byron Granados Mora
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La pregunta tres, mide el nivel de satisfaccidén con respecto a los tiempos de entrega, el cual

refleja un porcentaje de satisfaccion en los clientes de 55%, lo que indica que en este punto en

particular, el servicio ofrecido por Repuestos Conejo en cuanto a tiempos de entrega, va por buen

camino.

Figura 14: Pregunta #4 Encuesta
Pregunta #4

{COMO SE SIENTE RESPECTO A LA
DISPONIBILIDAD DE REPUESTOS O
ACCESORIOS AL MOMENTO DE QUERER
REALIZAR UNA COMPRA?

= Muy satisfecho/a m satisfecho/a m Poco satisfecho/a m Insatisfecho

Nota: Autor Byron Granados Mora
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Nuevamente, con esta cuarta pregunta, vemos un porcentaje de insatisfaccion en los clientes,
bastante significativo. Se trata de la disponibilidad de repuestos o accesorios, la encuesta refleja
que los compradores de Repuestos Conejo creen que encuentran poca disponibilidad al momento
de visitar la tienda; esto es un elemento mas que se debe trabajar para mejorar el servicio

ofrecido.

Figura 15: Pregunta #5 Encuesta

Pregunta #5

éCOMO DEFINIRIA LA CALIDAD DE LOS
REPUESTOS O ACCESORIOS QUE OFRECE
REPUESTOS CONEJO?

B Muy buena M Buena ™ Regular m Mala

Nota: Autor Byron Granados Mora

Esta quinta pregunta, enfatiza temas propios correspondientes a la calidad de los repuestos o
accesorios ofrecidos por la empresa, y segun los clientes, en esta area Repuestos Conejo esta en

una buena posicion, y han cumplido con la calidad que la mayoria de los clientes esperan.
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Pregunta #6

Figura 16: Pregunta #6 Encuesta

¢CREE USTED QUE LOS PRECIOS DE LOS

REPUESTOS Y ACCESORIOS QUE OFRECE

REPUESTOS CONEJO, SON COMPETENTES
CON LOS DEL MERCADO?

HSi EmNo

Nota: Byron Granados Mora

La pregunta seis se enfoca propiamente en dos respuestas, si 0 no, esto con la intencion de
conocer con precision lo que piensan los clientes sobre los precios de Repuestos Conejo, para asi
tener un punto de comparacion con respecto de las otras empresas, y como se puede observar, la
mayoria de los clientes ven competitivos los precios que maneja la empresa, lo que indica que en

esta area la empresa no se encuentra nada mal en temas de competitividad en el mercado.
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Pregunta #7

Figura 17: Pregunta #7 Encuesta

CUANDO REALIZA UNA COMPRA EN EL
LOCAL, ¢{COMO PERCIBE EL TRATO DEL
PERSONAL Y EL AMBIENTE EN GENERAL DE
LA TIENDA?

M Muy agradable ®Agradable ™ Pocoagradable m Desagradable

Nota: Autor Byron Granados Mora

Esta pregunta refleja lo que piensan los clientes de Repuestos Conejo sobre el ambiente en
general de la tienda, y los numeros reflejan que para los clientes, su paso por el local no
representa una visita agradable y de ambiente de servicio, lo que se traduce como un punto por
atacar para la mejoria de la calidad dentro del servicio brindado.
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Pregunta #8

Figura 18: Pregunta #8 Encuesta

CUANDO TIENE ALGUN RECLAMO, UNA
DUDA, DISCONFORMIDAD O REQUIERE DE
ALGUNA DEVOLUCION DE PRODUCTO DE

REPUESTOS CONEJO, ¢QUE TAN BUENA ES LA
ATENCION RECIBIDA?

B Muy buena MBuena MRegular mMala

Nota: Autor Byron Granados Mora

La ultima pregunta mide el servicio pos venta de Repuestos Conejo y la mayoria de los
clientes tampoco tienen un punto de vista negativo con respecto de este tema, ya que entre muy

buena y buena en total un 84% piensa que en este aspecto la empresa trabaja bien.

Una vez teniendo los resultados finales de las encuestas, se procede a valorar nuevamente en
un diagrama de Klee, pero ahora con cada uno de los factores que se midieron a través de las
preguntas realizadas a los clientes, con el objetivo de determinar cuales son las causas principales

gue se deben atacar en el disefio, como se muestra a continuacion:



Areas

Total

Tabla 6: Algoritmo de klee de causas

Sumatoria
0,73 03 0,75 0.3 0,75 03 0,25 0 4
0,25 05 0,25 05 025 05 05 0 278
0.5 0.3 025 05 03 05 025 0 3
0,23 0,73 0,73 0,3 0,75 0,72 0,75 0 43
0.3 0,3 03 0,3 0.25 0,72 0,25 0 3,20
0,25 075 05 0,25 075 0,75 0,75 0 4
0.5 0.5 0.5 0,25 025 0,25 0 0 225
0,75 0.3 0,75 0,23 075 023 1 0 425
0 0 0 0 0 0 0 0 0
J 423 4 2,0 3,/ 3 473 2,09 0 26

Nota: Autor Byron Granados Mora




Posteriormente esas mismas causas a las cuales se les dio una calificacion, se ordenan de
mayor a menor y se detectan cuéles son las principales por atacar, bajo el razonamiento 80 vs 20,
que determina que el 80% de las causas se pueden minimizar al solucionar el 20% restante; esto

se puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 7: Datos ordenados de las causas

Atencioén al cliente 904 24,27 24,27
Ambiente de senvicio en el local 780 20,95 45,22
Disponibilidad de los repuestos 720 19,33 64,55
Costo de los repuestos 590 15,84 80,40
Senicio pos venta 270 7,25 87,65
Tiempos de entrega 220 5,91 93,56
Calidad de los repuestos 130 3,49 97,05
Presencia en el mercado 110 2,95 100,00

0 0,00 100,00

Nota: Autor Byron Granados Mora

Estos mismos datos se grafican en un Pareto, para observar con mas claridad cuales son las

causas que representan el 80% de la totalidad:

Figura 19: Pareto de las causas

Pareto de Causas Repuestos Conejo
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Nota: Autor Byron Granados Mora

Como se puede observar, hay tres causas que representan el 80%, y son estas las que se
deben atacar con prioridad, pues inclusive mantienen una relacion directa con el servicio al
cliente, porque en el momento de que un o una cliente ingrese en el local, estas causas son las

primeras que influyen en la accion o deseo de compra en cada una de las personas.

Diagrama Causa — Efecto de las causas del problema en servicio al cliente

Para relacionar de forma correcta lo analizado anteriormente en el diagrama de Klee y Pareto,
se determina que como factor comin las tres causas principales (atencion al cliente, ambiente de
servicio en el local y disponibilidad de repuestos) son derivadas del servicio al cliente en aspectos
generales, por eso se procede a realizar un diagrama causa — efecto tomando en cuenta las seis

areas principales de andlisis del servicio al cliente como se muestra a continuacion:



Figura 20: Causa - Efecto

Causas Efectos

Hombre Maquina Entorno Entorno Méaquina Hombre

El cliente es
mal atendido

Desmotivacion del personal

Falta de capacitacion Equipos sin utilizar Area de trabajo Aumento de tiempos de espéra

inapropiado

Cansancio y
desinterés

Poca motivacion Desinterés en el cli

La facturacion
electronica aun no la spacio limitado y desordena Nivel de
dominan Insatisfaccién

v

S

en el servicio
al cliente

Exceso de repuestos o0 accesorios

Actividades rutinarias
estancados

Mala supenvsion
No cumplen con los clien

Capital estancado y

Escaza documentagiOn o -
érdidas econdmicas

Repuestos obsoletos Procesos manuales

tecnoldgico

Sin datos de respaldo

Material Método Medida Medida Método Material

Nota: Autor Byron Granados Mora
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Como se puede observar en el grafico causa — efecto, por cada una de las causas mencionadas
en alguna de las 6M, hay uno o dos efectos en la misma area, como es el caso del factor hombre,
donde por falta de capacitacion, poca motivacion e inclusive por temas de edades avanzadas
(pero no se menciona como causa), hay mala atencién para el cliente y desinterés por hacer las

cosas mejor.

También se puede observar otra area bastante importante y que habla mucho de Repuestos
Conejo, y es el factor ambiente, que tiene un aspecto de desorden que causa una mala impresion
en el cliente, causando desinterés y desmotivacion, a ellos y a los mismos colaboradores, porque

un ambiente limitado y desordenado, no propicia el buen clima laboral.

Y en términos generales, la importancia de este diagrama es que permite analizar con mucha
mas precision cuales son los aspectos a considerar para dar una solucion viable al problema que
se presenta, y atacar su causa para eliminar su efecto dentro del proceso, beneficiando de forma

integral el proceso de servicio al cliente.

A continuacion se desarrolla una tabla con las subcausas que se presentaron en el diagrama
anterior, para después clasificarlas en asignables o no asignables y a la vez definir en qué plano

se encuentran, si en el administrativo, tecnoldgico o mental:

Tabla 8: Clasificacion de las Sub-causas

Clasificacion de subcausas

Sub-causas Asignables Plano
Falta de capacitaciéon Administrativo
Poca motivacion Mental

Equipos sin utilizar Tecnolégico

La facturacion electronica ain no
la dominan

Area de trabajo inapropiado

Tecnolégico

Administrativo

Espacio limitado y desordenado Administrativo

Exceso de repuestos o
accesorios estancados
Repuestos obsoletos
Actividades rutinarias
Procesos manuales
Mala supervision
Escasa documentacion

Administrativo

Administrativo
Mental
Administrativo
Administrativo
Administrativo

XIXIXXIX] X | X[X] X | X |X]|X

Nota: Autor Byron Granados Mora
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En la tabla anterior se puede observar que todas las subcausas son clasificadas como
asignables, principalmente se debe a que son provocadas por la administracion de la empresa y

por el mismo personal, y son causas que se pueden eliminar o controlar.

Por otra parte, se ven involucrados los tres tipos de planos: el administrativo, el mental y el
tecnoldgico, pero siento mucho més notables las causas asignables a la administracion. A
continuacion se presenta la explicacion de cada una de las subcausas, segun el plano al que

correspondan.

Plano Tecnoldgico

El plano tecnoldgico hace referencia a todo lo que esté involucrado con la tecnologia de los
procesos, como el equipo que se utiliza. Ademas, se debe de tener en cuenta que la tecnologia
cambia dia con dia y se debe de estar innovando para poder competir en un mundo tecnologico.

Entre las subcausas que se ubican en el plano tecnoldgico estan:
Equipos sin utilizar

Para el tipo de sistema en que se encuentra el mundo y el mercado global, en el que la
tecnologia constituye uno de los principales factores para la competitividad, no es aceptable que
una empresa como Repuestos Conejo, que es lider entre las repuesteras del pais, tenga equipo de
computacion sin utilizar de una forma eficiente, cuando hay necesidades que se pueden cubrir y

formas de ampliar los servicios, con ayuda de estos recursos.
Falta de dominio en la facturacion electrénica

Este aspecto en especial, se podria asignar también como administrativo, porque la falta de
capacitacion ha influido para que aun no se pueda dominar este sistema, pero se le asigna al plano
tecnoldgico porgue constituye un sector de innovacion en la empresa, como parte de un marco

regulatorio del gobierno.
Plano Administrativo:

Todo lo relacionado con la empresa, la eficiente administracion de recursos y de procesos, y
las demas variables que afecten directamente lo administrativo, se pueden colocar dentro de este

plano. Las subcausas que se encuentran en el plano administrativo son:
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Falta de capacitacion

El personal de servicio al cliente no tiene conocimientos de buenas practicas de gestion de la
calidad y mucho menos, de atencion al cliente, por lo que es un factor muy importante por

trabajar ya que esto influye de forma directa sobre las personas que visitan la sucursal.
Area de trabajo inapropiado y espacio limitado y desordenado

Ambas son del plano administrativo y se ponen juntas porque van relacionadas entre si, ya
que esta zona donde se ubican los vendedores, es el area de recepcion de los clientes, y constituye
la primera impresion que se van a generar los clientes de Repuestos Conejo, por lo que la

administracion deberd trabajar este sector para mantener una mejor perspectiva del espacio fisico.
Excesos de repuestos y accesorios estancados, y repuestos obsoletos

Al igual que el punto anterior, estos dos van relacionados entre si, y constituyen el sector de
materiales. Se le asigna a la administracion ya que ellos son los encargados de velar para que sus
activos generen utilidades, y en este caso, no han puesto atencion a las consecuencias y pérdidas
que puede dejar y esta dejando actualmente, el area de bodega.

Procesos manuales

Los encargados de las ventas y atencidn a los clientes son personas avanzadas en edad, y
llevan afios como colaboradores de Repuestos Conejo, y todo este tiempo han realizado las
actividades de forma manual, por ejemplo, buscar los elementos solicitados hasta la bodega, para
verificar si hay o no, lo cual constituye un problema por temas de cansancio extra y aumento de

tiempos de espera.
Mala supervision

La administracion no ha sido rigurosa con el tema de supervision para verificar que los
procesos de servicios se estén desarrollando de la mejor manera, lo cual causa impactos negativos

por desinterés de los vendedores por querer realizar de la mejor manera su proceso de atencion.
Escasa documentacion

Se le asigna a la administracion, ya que para ellos es importante tener histéricos de ventas,
informacién de clientes, de repuestos y accesorios, entre otras cosas, para tomar mejores

decisiones y procurar realizar cambios que beneficien a la empresa constantemente.
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Plano mental

Todos los colaboradores de la empresa forman el plano mental de la misma, por tanto es de
gran importancia que se encuentren motivados, capacitados y valorados para asi lograr un buen
desempefio de labores y con ello cumplir con los objetivos de la empresa. Entre las subcausas que

se ubican en este plano estan:
Poca motivacion

Este es un factor comun en casi todas las empresas, pues es casi imposible evitar que
eventualmente haya un colaborador desmotivado, pero este plano es de suma importancia
trabajarlo, y en Repuestos Conejo, se puede percibir facilmente la poca motivacion que tiene el

personal de servicio en el nivel general.
Actividades rutinarias

Se le asignan al plano mental porque los colaboradores se ven afectados constantemente por
la rutina de todos los dias tener que realizar las mismas labores, sin embargo la administracion
puede colaborar proponiendo algunas otras actividades que ayuden a romper la rutina, causando

asi una motivacion extra en el personal.
SIPOC

El SIPOC es una herramienta que permite entender como funciona el proceso, cuales son los
requisitos en cada etapa, las salidas que se obtienen y hacia quién van dirigidos. Permite
identificar todos los elementos relevantes dentro de un proceso de mejora antes que se empiece el

trabajo.

A continuacion se desarrolla el proceso de servicio al cliente en Repuestos Conejo:
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Tabla 9: SIPOC

S PROVEEDORES

SALIDA

PROCESO

PROVEEDOR _ ENTRADA PROCESO
Clientes Orden de compra 1 Recibir cliente
Repuestos Ofrecer atencion
) ) Recibir solicitud del
Accesorios automotrices -
cliente
Revisar si se encuentra lo
solicitado
Mostrar al cliente
Realizar facturacién
Empacar la compra

Nota: Autor Byron Granados Mora

SALIDAS

Orden de pedido Clientes frecuentes

Compra entregada al

N Clientes ocasionales
cliente

Como se puede observar en la tabla anterior, se abarcan todos los pasos que integran el
servicio al cliente, desde el momento en que ingresa la persona a la tienda y realiza una solicitud
de compra, hasta el momento en que se le entrega y el cliente, sea frecuente u ocasional, termina

el proceso de atencion.

Para verlo de una forma maés grafica y detallada, se procede a realizar un diagrama de flujo

donde se puede visualizar mejor el proceso y donde se marca la zona de impacto del proyecto.
Diagrama de flujo del proceso de atencién al cliente

Repuestos Conejo es una empresa pequefia que cuenta con diferentes sedes, pero este
proyecto se desarrolla en la sede de Avenida 10 en San José, que es la méas grande y cuentan con
apenas ocho colaboradores en total. Al ser una empresa pequefia y dedicada a las ventas, no
cuentan con procesos muy extensos, mas bien, en esta area que constituye la razén de ser de la

compafiia, solo hay tres vendedores y una cajera, por lo que la investigacion se desarrolla
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principalmente en el &rea de accion de los vendedores, abarcar asi el proceso de servicio al

cliente.

En el siguiente diagrama de flujo se muestra los procesos basicos de atencion al cliente, y la
zona de impacto donde se enfocaré principalmente el proyecto:

Figura 21: Diagrama de flujo del servicio
Diagrama de flujo - Proceso de atencidn

Vendedor Cajera

El cliente pasa
a cajas

Inicio

v

Ingresa el

cliente a la
tienda

En cajas se
realiza la
facturacion

Area de
impacto

El vendedor
atiende su
solicitud

Se entrega la
factura al cliente

Inspecciona
fisicamente el
repuesto o
accesorio
soliitado

Se empaca la
compra y se
entrega

Se le indica al
cliente y se
cierra la solicitud

.Se
encuentra
disponible?

Le muestra el
accesorio y/o
repuesto al cliente

Nota: Autor Byron Granados Mora
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Como se puede observar en la figura, la zona de impacto del proyecto se encuentra
principalmente en todo el proceso de atencion que le brinda el vendedor al cliente, y es aqui
donde se enfocaran las propuestas del sistema de gestion de la calidad para atender las
necesidades de la empresa. Ademas, es importante mencionar que estas areas involucran una
relacion directa con el cliente, por lo que tendra un impacto directo sobre los niveles de

satisfaccion por el servicio brindado.
Anélisis de las necesidades del sistema actual
Las necesidades del sistema se basan principalmente en los siguientes aspectos:
e Sistemas de indicadores y de informacion
e Recursos de materiales
e Procesos y procedimientos
e Organizacion
e Recurso humano

A continuacién se toman en cuenta las necesidades que se presentan en cada uno de estos

aspectos para las mejoras que se propondran en el capitulo de disefio.
Sistemas de indicadores y de informacion

La empresa no cuenta con sistemas de indicadores en ninguna de las éareas, por lo que se debe
proveer algunas para medir el desempefio de los colaboradores con respecto de la satisfaccion de

los clientes.

También se debe mencionar que no cuentan con sistemas de informacion efectivos, ya que la

informacion con la que cuentan esta desactualizada y es muy escasa.
Recursos de materiales

La empresa cuenta con diferentes tipos de recursos, entre ellos las instalaciones fisicas, los
colaboradores, los equipos y otras herramientas importantes para el desarrollo de las actividades
laborales. Pero el equipo de computacion disponible, no se aprovecha en toda su capacidad y para
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desarrollar nuevos medios de servicio a los clientes, ni tampoco se utiliza para implementar

sistemas de informacion para la empresa, entre otros aspectos que se propondran en el disefio.
Procesos y procedimientos

No ha habido una capacitacion para los colaboradores de servicio al cliente, para explicarles
de que forma deben realizar sus labores, por lo que no hay ningin proceso ni procedimiento
establecido para que funcione como guia de la forma en que se espera que ellos desempefien sus

actividades de servicio al cliente.
Organizacion

La empresa cuenta con misién y vision, lo cual indica que la organizacién sabe lo que quiere
y hacia donde quiere ir. También posee un compromiso organizacional basado en trabajar para el
cliente, pero no cuentan con una estructura escrita para entender con plenitud de qué forma se

quiere hacer y tampoco una politica de calidad establecida.
Recurso humano

Lo que se transmite por parte de los colaboradores, es desmotivacion y desinterés, porque
como ya se ha mencionado, la mayoria son de edad avanzada y no cuentan con ningudn tipo de
capacitacion que los motive y los impulse a querer realizar las labores de una mejor manera, mas

bien, algunos incluso ven las nuevas propuestas como una amenaza a su estabilidad laboral.
Diagrama del despliegue de la funcién de calidad

Esta herramienta permite entender la prioridad de lo que solicitan los clientes y encontrar

respuestas a necesidades mediante la mejora continua del servicio.

Se selecciono la matriz de despliegue de funcion de calidad. Los pasos que se llevaron a cabo

para su aplicacién fueron:

Determinacion de los requisitos del cliente: Los QUE se determinaron tomando datos de lo
que opinaban los clientes por medio de la encuesta y en reuniones informales con el personal que
atiende las necesidades de los clientes dia con dia como los vendedores asi como el

administrador.
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Figura 22: Los QUE's del QFD

Coamo’s

Priaridad

Que's

Buena atencion
Dispobilidad de repuestos
Atencion en linea
Personal capacitado
Ambiente de servicio
Tiempos cortos de espera
Precios competitivos

Nota: Autor Byron Granados Mora
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Como se puede observar, cada uno de los QUE’s tiene un valor de prioridad, que se le asigna
con una escala de 1 a 5, siendo 1 muy baja y 5 muy alta, esto con el objetivo de tener claro que es

lo que mas requiere el cliente.

Determinacion de los requisitos de la empresa: Los COMO se establecieron en reuniones con
el gerente de la empresa y con el administrador. Ademas segun el conocimiento adquirido con las
visitas a la empresa, el analisis de la situacion en forma presencial y con el conocimiento de un
sistema de gestion de la calidad; ademas se le asigna valores de interrelacion como se muestra a
continuacion:

Figura 23: Interrelaciones del QFD

_|_.__

Capacitacidn
Servicios en linea
Politicas de calidad

Sisternas de informacién

Nota: Autor Byron Granados Mora

Estos simbolos que se encuentran en la parte superior de la QFD, representan la interrelacion
que tienen cada uno de los COMO’s propuestos para atender los requerimientos de los clientes,
de forma que el simbolo de suma (+) indica que existe relacion entre ambos, y el simbolo de

resta (-) indica que no existe ninguna relacion entre si.
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A partir de la informacion obtenida se procedié a elaborar el QFD o Despliegue de la funcién

de la calidad como se observa a continuacion:

Figura 24: QFD aplicado a Repuestos Conejo
Casa de Calidad

Interrelaciones Em——
_\5 Evaluacion de la Competencia
Coémo's 3 2 8
s | £ | % | E g
= S 2 o]
3 & & é E =
. S 9 8 ) S
Que's & S |2 | 8| 2 =3 = s
S = = i 2 s O]
[<5) = 1 [=) D> <
wn s Q (&) (&) —
D o' a's o
Buena atencion 5 9 9 9 3 2 3 5
Dispobilidad de repuestos 3 1 [0} 3 9 3 4 4
Atencion en linea 4 3 9 3 1 1 3 4
Personal capacitado 3 9 [0} 3 1 2 3 3
Ambiente de senvicio 4 9 1 9 1 2 4 4
Tiempos cortos de espera 2 1 3 3 3 4 3 3
Precios competitivos 3 [0} 1 0] [0} 4 4 4
) . % absoluto | 125 94 117 59 395
Importancia Técnica
% relativo | 31,65 23,8 | 29,62| 14,94 100
Evaluacién de ingenieria 1 3 2 4 - Ord?ngs de
prioridad

Nota: Autor Byron Granados Mora

Como se puede observar, ya estd incluido la evaluacion con respecto de la competencia, y
cabe destacar que son apreciaciones a simple vista que se hicieron en conjunto con el gerente de
la empresa y del administrador, que conocian de alguna manera como funciona la competencia y
con ayuda de personas que han sido clientes de las diferentes empresas que se mencionan. La
informacidn detallada con respecto a las empresas competidoras que se mencionaron es solo de

caracter académico y no representa fielmente la realidad.

Finalmente se calculan las ponderaciones absolutas y relativas, y con calificacion de 1 a 4 se
clasifican por orden de prioridad para el disefio, siendo 1 prioridad alta y 4 prioridad baja,
comprendiendo asi la importancia de atacar las 4, pero enfocandose especialmente en las

capacitaciones para el cumplimiento de los objetivos.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Después de haber realizado el anélisis de la situacion actual de la empresa, se puede concluir

los siguientes puntos:

Las ventas han disminuido un 20% en los ultimos dos afios, lo que se traduce en
términos monetarios, que la empresa ha dejado de percibir casi ¢ 95.000.000, lo cual
impacta gravemente las utilidades.

Mediante el anélisis de la voz del cliente externo se logré determinar que los clientes
estan insatisfechos con el servicio que brinda Repuestos Conejo, y que la mala
atencion, el mal ambiente y la poca disponibilidad de repuestos, son los principales
motivos por los que las ventas han decrecido significativamente.

Con el analisis del ambiente de trabajo en la tienda, y con las entrevistas realizadas al
cliente interno, se determina que hay gran desmotivacion y desinterés por desempefiar
las labores que le corresponden a cada uno, de una mejor manera.

La falta de capacitacion ha propiciado la rutina, el conformismo y la falta de
compromiso por ver mejorias en los procesos de atencion, cayendo en un
estancamiento empresarial en el nivel de la administracion y ventas.

No se cuenta con indicadores de desempefio ni con sistemas de informacion, que
permitan registrar los fallos o reclamos que se presenten semanalmente.

No se cuenta con politicas de calidad y tampoco con filosofias, que establezcan un
parametro para todos los miembros de la empresa, que propicie las buenas préacticas de
gestion de los procesos de servicio.

La falta de un sistema de informacion, obstruye también en la implementacion de un
sistema digital que permita registrar las compras que se hacen semanalmente, lo cual
ayudaria en la generacion de histéricos y para saber con precision ¢Qué?, ;cuales? y

¢ Cuantos? repuestos y accesorios estan buscando los clientes todas las semanas.



79

Recomendaciones
Se recomienda a la empresa tomar acciones como:

e En nivel de todas las areas de la empresa, establecer politicas de calidad, filosofias y
valores con los cuales deben comprometerse a cumplir cada uno de los colaboradores.

e Capacitar en temas de calidad a todo el personal de Repuestos Conejo en Avenida 10,
y a los del area de ventas especialmente, con buenas practicas de atencion a los
clientes.

e Definir un gestor de la calidad dentro de la empresa, que conozca el area de ventas
(zona de impacto) para que pueda ser capacitado y sea el encargado de liderar el grupo
de mejoras continuas, para regularmente estar promoviendo el crecimiento
empresarial.

e Cubrir las necesidades que se presentan en la empresa, en areas como recurso humano,
recurso material y sistemas de informacion.

e Invertir en una plataforma digital que le permita a la empresa ampliar sus mecanismos
de atencidn al cliente, para abarcar méas publico consumidor y posicionarse como una
empresa competitiva en el mercado de repuestos.

e Establecer indicadores de desempefio de la calidad en el area de ventas, para evaluar si
los vendedores estan ejerciendo las buenas practicas de servicio al cliente, que se les

explicé en las capacitaciones.

Con las conclusiones del analisis de la situacion de la empresa, y las recomendaciones
detalladas anteriormente, se procede a desarrollar las propuestas del sistema de gestion de la

calidad para Repuestos Conejo.
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CAPITULO V1 PROPUESTA

Una vez teniendo claro cuales son los factores por atacar con los andlisis realizados en el
diagndstico, se puede trazar una linea de trabajo para darle la solucion necesaria a la empresa, es
por eso que en el presente capitulo se disefia una propuesta de mejora para el sistema de gestion

de la calidad en la empresa Repuestos Conejo.

Segun lo que se desarrolld en el capitulo anterior, la empresa presenta fallas en sus métodos
de atencidn a los clientes, es por eso que de forma significativa las ventas se han reducido hasta
en un 20% en los ultimos dos afios, lo cual se ha visto respaldado por la voz del cliente externo

por medio de la encuesta que se realiz6 para conocer sus diferentes opiniones.

En este nuevo capitulo, se va a proponer un disefio de un sistema de gestion de la calidad
aplicado al servicio al cliente, con el objetivo de conocer cuéles son las pautas y las acciones por
tomar en cuenta si se desea aumentar las utilidades con respecto a los afios anteriores, de esta
forma, cada propuesta que se realice y que conformaran el sistema de gestion, seran basados en
principios de calidad ya establecidos para que cada uno de los colaboradores que tienen relacion
directa con los clientes, puedan tener una referencia de cobmo se debe brindar un correcto servicio

de atencion.

Estrategia para el desarrollo del disefio

Para tener una guia estructurada de la propuesta de este sistema de gestién y que comprenda
todas las areas necesarias para el cumplimiento de los objetivos, se desarrollara una estrategia de

disefio como se muestra a continuacion en la siguiente pagina:
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Figura 25: Estrategia de disefio

Nota: Autor Byron Granados Mora
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Para desarrollar este disefio, se toman en cuenta la informacion recolectada en el capitulo de
diagnostico o analisis de la situacion actual. Aspectos como las causas del problema y
necesidades del proceso de atencidn al cliente, son claves para proponer un sistema adecuado que

brinde una solucion viable a la empresa.

La propuesta que se le haré a Repuestos Conejo, esta dirigida a crear una politica de calidad y
establecer valores claves para la empresa, ya que actualmente no cuentan con ello. Ademas se
define una filosofia de calidad orientada a la calidad total con el fin de realizar un cambio de
cultura y siempre buscar la satisfaccion del cliente externo. Para poder lograr el cambio deseado

se debe ejecutar un programa de induccion sobre calidad y mejora continua, entre otros temas.

Otro aspecto importante es lograr que se trabaje bajo el concepto de calidad en la fuente o sea
de manera preventiva, para esto se crean grupos de mejora y se capacita al encargado del area de

ventas para ser el gestor de calidad y lograr cumplir con sus funciones.

En cuanto al recurso humano, ya que es uno de los recursos mas importantes, se da prioridad
a la motivacion, valoracion y capacitacion del personal, de aqui nace la necesidad de la creacion
de un grupo de mejora, con el fin de que sean tomados en cuenta a la hora de tomar ciertas
decisiones. Ademas de fomentar el trabajo en equipo y aumentar la comunicacion a lo interno de

la empresa.

En los recursos materiales se propone afiadir el uso de una computadora donde se implemente
una plataforma electrénica para atender a los clientes via web, no solo en redes sociales sino
también en una pagina que permita a los clientes tener acceso mas facilmente a Repuestos
Conejo, pero la empresa cuenta con el equipo, es Unicamente adaptar la péagina al que esté
disponible. También se establecen sistemas de indicadores de gestion de la calidad, con el fin de
facilitar la evaluacién del cumplimiento de objetivos y asi lograr analizar el desempefio del area y

del sistema de ventas.

Posteriormente se presenta un analisis del costo-beneficio del proyecto para determinar la

inversion que se debe realizar y los beneficios tanto tangibles como intangibles que se obtendran.

Finalmente, se establece un plan de implementacién para la propuesta con un orden
cronoldgico y se determinan los factores criticos de éxito. Se debe tomar en cuenta que todo lo

anterior debe ir enfocado siempre hacia la mejora continua.
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Propuesta para el sistema de gestion de la calidad.
Descripcion del disefio propuesto

La empresa Repuestos Conejo no cuenta con un sistema de gestion de la calidad, por tal
motivo se plantea el disefio del mismo, tomando en cuenta las especificaciones de calidad ya

establecidas por la empresa.

Actualmente, las ventas de la empresa han disminuido en un 20% con respecto al afio 2016, es
por eso que el proyecto plantea la necesidad de atacar las causas que provocan insatisfaccion en

los clientes por motivo de mala atencidn y mal servicio brindado.

Como se menciond, la empresa no posee un sistema de gestion de la calidad, por ello se
propone un disefio del mismo que contemple las necesidades del sistema actual para lograr los
objetivos de la empresa y la satisfaccion del cliente externo. Para llevar a cabo el disefio del
sistema de gestion de la calidad se realizaron tres etapas, las cuales tienen una finalidad y un

orden con el fin de obtener los resultados esperados. Las tres etapas son las siguientes
Etapa del antes

En la primer etapa, la etapa del antes, se evalla la voz de cliente interno y externo, mediante
encuestas y entrevistas; esto con el propdsito de determinar variables que permiten visualizar las

necesidades o problemética presente.

Posteriormente, se procede a evaluar si la calidad de servicio que esperan los clientes es igual
a la que se les brinda, de no ser asi se prosigue con la investigacion, en caso contrario se debe de

esperar un tiempo prudente para volver a evaluar la voz del cliente.

Una vez definido el problema se procede a realizar un proyecto de mejora, evaluando la
magnitud del problema, o bien los costos monetarios en que esta incurriendo la empresa a causa
del problema, si los mismos son representativos, se procede a iniciar el diagndstico del problema

en la etapa durante, sino el proyecto no es desarrollado.
Etapa del durante

En esta etapa se realizo un analisis de las ventas y el nivel de servicio de la empresa con el fin
de determinar las causas que estan provocando las no conformidades en el servicio y la zona de

impacto del problema dentro de la empresa.
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Todo esto mediante la utilizacion de diferentes herramientas. Se inicia con un diagrama de
Klee para listar los principales repuestos y accesorios que se venden en la empresa, para conocer
qué es lo que mas busca el cliente. Después se realiza un diagrama de Ishikawa junto con un Klee
para determinar las subcausas del problema que provocan la causa principal, priorizarlas y
clasificarlas en asignables y no asignables y, en el plano en que se encuentran las subcausas

(mental, tecnolégico o administrativo).

Por otra parte, mediante los diagramas de flujo se determina la zona de impacto del proceso

de servicio y mediante el SIPOC las entradas y salidas que tiene el proceso de atencién al cliente.

Por ultimo, se buscan las necesidades del sistema actual, tomando en cuenta las necesidades
del cliente en estudio. Para ello se debe investigar cada uno de los factores que comprende las
necesidades del sistema, las cuales son: organizacion, procesos y procedimientos, recurso de
materiales, recurso humano vy sistemas de informacion, para identificar las posibles mejoras que

se pueden hacer al sistema.
Etapa del después

Finalmente en la Gltima etapa el gestor y el grupo de mejora deben establecer las propuestas
basadas en las necesidades del sistema actual, con el fin de mejorar cada uno de los aspectos
claves, como recurso humano, proceso y procedimientos, organizacion, recursos materiales y
sistemas de informacién; ademas se determinan los beneficios del disefio del sistema de gestidn

de la calidad.

Posteriormente se realiza el estudio de los costos de la propuesta para determinar la viabilidad
del proyecto y se presenta a los gerentes de la empresa para obtener la aprobacion. Luego se
establece un plan de implementacion, asi como los factores criticos de éxito para el proyecto.

El ciclo de mejora continua es de gran ayuda para dar seguimiento a los resultados obtenidos,
ya que si no existe mejora se debe volver a planear, hacer, verificar y actuar, con el fin de obtener

mejores resultados, es decir se debe trabajar bajo el ciclo de mejora continua PHVA.

A continuacion se presenta la ilustracion sobre el funcionamiento del sistema de gestion de la

calidad anteriormente  descrito, con el fin de tener un mayor detalle.
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Figura 26: Funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad
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Procedimientos para llevar a cabo el sistema de gestion de la calidad

Se inicia con la evaluacion de la voz de cliente interno y externo, mediante encuestas,
entrevistas, quejas efectuadas anteriormente, entre otros; esto con el propoésito de determinar

variables que permiten visualizar las necesidades o problematica presente.

Posteriormente, se procede a evaluar si la calidad percibida por el cliente es igual a la
brindada por la empresa, de no ser asi se prosigue con el proyecto, en caso contrario se debe de

esperar un tiempo prudente para volver a evaluar la voz del cliente.

Una vez definido el problema se procede a evaluar la magnitud del mismo, o bien los costos
monetarios en que esta incurriendo la empresa a causa del problema, si los mismos son

representativos, se procede a iniciar el diagndstico, si no el proyecto no es desarrollado.

Una vez que se determina que el problema es representativo se analiza el proceso de servicio
de la empresa con el fin de determinar las causas que estan provocando las no conformidades en
la atencion y la zona de impacto en la empresa. Todo esto mediante la utilizacion de diferentes
herramientas de calidad, se inicia con un diagrama de Ishikawa para listar las principales causas
que se presentan, identificar la principal y realizar un diagrama causa y efecto para determinar las
subcausas y priorizarlas mediante un algoritmo de Klee, para posteriormente clasificarlas en
asignables y no asignables, asi como el plano en que se encuentran las subcausas (mental,

tecnoldgico o administrativo).

Por otra parte, mediante los diagramas de flujo se determina la zona de impacto y, mediante la

cadena de valor, los procesos que no dan valor agregado al proceso de servicio.

Por ultimo, se buscan las necesidades del sistema actual, tomando en cuenta las necesidades
del cliente en estudio. Para ello se investiga cada uno de los factores que comprende las
necesidades del sistema, las cuales son: organizacién, procesos y procedimientos, recurso de
materiales, recurso humano y sistema de indicadores para identificar las posibles mejoras que se

pueden hacer al sistema.

Posteriormente el gestor y el grupo de mejora deben establecer las propuestas basadas en las
necesidades del sistema actual, con el fin de mejorar cada uno de los aspectos anteriormente
mencionados. Ademas se determinan los beneficios del disefio del sistema de gestion de la

calidad.
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Luego se realiza el estudio de los costos de la propuesta para determinar la viabilidad del
proyecto y se presenta a los gerentes de la empresa para obtener la aprobacion.

Ademas se establece un plan de implementacion y los factores criticos de éxito para el
proyecto. Es importante tomar en cuenta que para un buen funcionamiento del sistema de gestion

de la calidad, se debe aplicar al anélisis de cualquier problema o necesidad del proceso.

El ciclo de mejora continua es de gran ayuda para dar seguimiento a los resultados obtenidos,
ya que si no existe mejora se debe volver a planear, hacer, verificar y actuar, con el fin de obtener

mejores resultados, es decir se debe trabajar bajo el ciclo de mejora continua PHVA.
Propuestas de mejora para las necesidades del sistema actual

Para las propuestas de mejora se toma como base las necesidades del sistema actual, las
cuales las podemos clasificar en los siguientes aspectos: organizacion, recurso humano, procesos
y procedimientos, recursos de materiales y sistema de indicadores. A continuacion se especifica

cada una de estas areas con las propuestas planteadas:
Propuesta de mejora en la organizacién

La calidad a nivel global es un factor indispensable para la competitividad empresarial, ya que
por medio de esta, las empresas pueden de manera integral mejorar constantemente sus
operaciones 0 servicios y asi mantenerse en una posicion de preferencia con sus clientes. Algunos
de los factores que utilizan algunas empresas para diferenciarse de las demas, han sido tomados

de referencia para aplicarlos a Repuestos Conejo, y se explicaran a continuacion:
Politica de calidad

En Repuestos Conejo es indispensable una politica de calidad en el area de servicio al cliente,
ya que es el sector que representa mas problemas y el que tiene relacion directa con las ventas de
la empresa, por lo que se propone una politica basada en mejora continua, como la que se plantea

a continuacion:

Repuestos Conejo tiene como politica de servicio, brindar la atencién adecuada vy
especializada a cada uno de los clientes que visiten la empresa, al promover de manera integral,
la satisfaccion y buena impresion de aquellos consumidores que se acerquen o consulten las
instalaciones, al mejorar continuamente la calidad del servicio con el soporte del recurso humano

de la empresa.
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Para lograr cumplir con esta politica de calidad, se establecen conductas que ayudan a ello:
e Completa comunicacion entre la empresa y el cliente tanto interno como externo.
e Conocer los requerimientos de los clientes.
e Asumir una conducta responsable para lograr cumplir los objetivos de la empresa.

e Integridad asumiendo un compromiso sincero y permanente de practicar una

relacion honesta y confiable.
e Conocimiento pleno de las responsabilidades que el puesto implica.

Una vez establecida la politica de calidad, se proponen los valores que debe tomar en cuenta

la empresa para lograr cumplir con una filosofia de calidad.
Valores

Cada uno de los valores que se presentaran a continuacion, deberan ser del conocimiento de

todo el personal de la empresa:
Compromiso

Los colaboradores deben mantener claro el concepto de compromiso para asumir la

importancia que tiene cada persona en el rol que desempefia dentro de la organizacion.
Disponibilidad al cambio

Cada miembro de la empresa debera comprender que los procesos y servicios se deben
actualizar constantemente, para atender las necesidades de un mercado cambiante y desafiante,

por lo que la disposicion al cambio es fundamental para renovarse eficientemente.
Disciplina

Consiste en la capacidad que debe tener cada persona miembro de la empresa, de seguir y

cumplir con las normas o reglas necesarias para el alcance de los objetivos planteados.
Pro actividad

Es la habilidad para actuar de forma oportuna, sin esperar a que se le indique realizar alguna

labor o actividad en especial, promoviendo la iniciativa para beneficio de la empresa.
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Responsabilidad

Se trata de que cada uno de los colaboradores cumpla con las reglas establecidas en todas las

areas que conforman la empresa, para promover el orden dentro del ambiente organizacional.

Filosofia de calidad
“Ser una empresa comprometida con la calidad, el servicio y la innovacion”.

Un punto importante por mencionar es, que la mayoria de los colaboradores que atienden de
primer plano a los clientes, son personas de avanzada edad con muchos afios de trabajar en la
empresa, por este motivo es de gran importancia crear un cambio de cultura y brindarles una
nueva motivacion, ya que la mayoria de los colaboradores de la empresa realizan sus labores
solamente por la remuneracion econémica que reciben, y no por la satisfaccion de realizar un
buen trabajo, es por esto que debe de existir un cambio de mentalidad y de actitud, para que no

exista un rechazo al cambio o a las mejoras dentro de la empresa.

Para lograr desarrollar de manera eficiente esta filosofia y los cambios propuestos, se debe
involucrar a todo el personal que conforma Repuestos Conejo, desde el gerente hasta el personal

de ventas y entrega de pedidos, ya que son los que interacttan directamente con los clientes.

Es de suma importancia que se haga conciencia de que la filosofia esté orientada a la calidad
total y con ello adoptar nuevas formas de trabajo, enfocadas a la calidad en la fuente, que para
efectos de la empresa y de este sector de servicio, se basa en la clara conciencia de que cada
puesto debe desempefiar de manera eficiente su rol, para que el vendedor, la cajera y el mensajero

puedan cada uno brindar una atencién adecuada de forma integral.

Ademas, también se debe hacer conciencia en la gerencia, en que la forma de trabajar debe de
cambiar para el bien de la empresa y del personal, y a la vez sensibilizarle con la importancia de
las capacitaciones del personal, tanto en lo referente a calidad total como en el adecuado uso de

las herramientas que se propondran para ampliar y mejorar el nivel de servicio.

Tomando nuevamente lo que se menciono con respecto a la edad de los vendedores de la
empresa, es importante hacerle ver al personal los beneficios que trae un cambio de cultura, el

cual no significa méas trabajo para todos, sino una manera de hacer mejor las cosas y con ello
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competir en mejores condiciones, ya que ellos requieren de una motivacion extra para tener una

mejor aceptacion de los nuevas formas de trabajar.

Con el objetivo de desarrollar lo anteriormente planteado, se debe de realizar un plan de
induccion para concientizar al personal, capacitar a una persona del area de ventas y atencion al
cliente, para que cumpla con las funciones de un gestor de calidad, con el fin de que sea el

responsable de gestionar la calidad del servicio.

Para cumplir con esta filosofia de calidad en la organizacion, se toman en cuenta los factores

que se explicaran a continuacion:
Plan de induccion

La induccion se da a todo el personal de Repuestos Conejo, para lograr el compromiso de
todos los miembros que se involucran en el sistema de gestion de la calidad, con lo cual se
pretende lograr un cambio de actitud de todo el personal, desde la alta gerencia hasta los

vendedores.

En la capacitacion se da a conocer todo lo referente a los cambios propuestos y a la
conceptualizacién de lo que se refiere a filosofia de calidad, mejora continua, calidad total, grupo
de mejora, el PHVA, ademas de explicar detalladamente la politica de calidad, y los valores de la

empresa, entre otros conceptos que son nuevos para el conocimiento de ellos.

Ademas se deben aclarar las razones que motivan a la organizacion a contar con un sistema de
gestion de la calidad aplicado al servicio, al explicar la importancia del por qué se debe hacer el

cambio y cuéles van a ser los beneficios que trae el nuevo sistema

Por otra parte, se debe explicar que la filosofia de calidad no es sinbnimo de sobrecarga de
trabajo, por el contrario, es una forma de hacer las cosas de forma eficiente y beneficia con
buenos resultados que permiten gque las cosas marchen bien, y que esto da un mayor rendimiento

en la empresay, a la vez, beneficia a todo el personal.
Capacitacion del gestor de calidad

Se capacitara al administrador del area de ventas, para que sea la encargada de velar por el
mejoramiento continuo de la calidad de servicio que se ofrece en Repuestos Conejo; esta persona

es la mas joven y sin embargo, al igual que los otros, tiene muchos afios en la empresa y conoce
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muy bien el sistema tecnoldgico, por lo que se elige como principal candidato, ya que inclusive la

misma gerencia lo reconoce como el més adecuado para ser el gestor.

En esta capacitacion, se definen las nuevas funciones, dentro de las cuales esta el pleno
conocimiento y manejo del mapa conceptual sobre el sistema de gestion de la calidad, con el fin

de lograr la mejora continua y gestionar la calidad de los procesos de servicio.
Entre las principales funciones y responsabilidades del gestor estan:
e Velar por el cumplimiento efectivo del ciclo de mejoramiento continuo PHVA.
e Coordinar la creacién del grupo de mejora.
e Divulgar la politica de calidad de la empresa.
e Poner a funcionar el sistema de gestion de la calidad correctamente.

e Gestionar capacitaciones para los colaboradores de la empresa, especialmente

ventas.
e Difundir y mantener la politica de calidad de la empresa.
e Realizar mejoras en el proceso.

e Promover la activa participacion del personal en el disefio y mejora de los

procedimiento

Capacitar a una persona para que sea el gestor de calidad en la empresa es de gran
importancia, ya que sera el encargado de llevar a cabo correctamente el ciclo de mejoramiento
continuo (planear, hacer, verificar, actuar) para lograr gestionar la calidad de los procesos y con
ello la calidad del producto.

Crear un grupo de mejora

Al ser una empresa pequefia, se propone la idea de tomar en cuenta a todos los colaboradores
de Repuestos Conejo en Avenida 10, para conformar este grupo de mejora, que aproximadamente
son siete personas, y esto puede promover la motivacion y la union interpersonal, ya que todos
conocen bien la empresa y el servicio que brinda y ademas se les hace parte de las decisiones y

cambios que se haran.
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Uno de los objetivos de este grupo es identificar problemas del proceso de servicio al cliente y
buscar soluciones adecuadas; ademas como ya se menciond, se les da la oportunidad de opinar y

participar los procesos de mejora.

Por otro lado, el gerente puede escuchar las sugerencias e inquietudes que el personal tiene,
con esto, aumentar la comunicacién entre ambas partes, lo cual hace sentir a los colaboradores,

parte de la empresa y aumenta la motivacion, lo cual actualmente es una necesidad que se tiene.

Para un funcionamiento del grupo, debe realizar reuniones una vez por semana con el fin de

identificar problemas o necesidades de mejora y buscarles solucién.

El grupo de mejora debe de tener un lider, se propone que éste sea el gestor de calidad, debido
a la limitacion de recursos y de personal. Al ser una empresa pequefia se propone que esta
funcién sea asumida como recargo al puesto de administrador, y dentro de las nuevas funciones y
responsabilidades estan la capacitacion al personal en cuanto al uso de las herramientas de

calidad.

Una vez que ya estén definidos el lider y los integrantes del grupo, se analiza el problema o
necesidad encontrada y se determinan los objetivos y el plan por efectuar, para descubrir las
posibles causas y buscar una solucién. Ya finalizada la propuesta de mejora el gestor es el
encargado de realizar un informe y presentarlo ante la gerencia para tener la aprobacion, de ser

asi se implementan los nuevos cambios en el proceso.
El grupo de mejora tiene como funciones y responsabilidades:

e Reunirse una vez por semana, para plantear los problemas o necesidades, buscar
soluciones, revisar los avances y tomar en cuenta las observaciones hechas por el

cliente interno y externo.

e ldentificar problemas o necesidades dentro del proceso de atencion y servicio al

cliente.
e Buscar soluciones a los problemas encontrados.

e Plantear los objetivos de mejora y crear un plan de trabajo para cumplir con las

mejoras propuestas.
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Estructura organizacional propuesta para el sistema de gestion de la calidad.

Para el disefio del sistema de gestion de la calidad se propone una nueva estructura
organizacional. Siempre a la cabeza se encuentra el gerente general, quien tiene a su cargo las

otras areas que comprende la empresa

La nueva estructura se basa en un proceso mas fluido y horizontal entre el personal que

trabaja directamente con el cliente, como se muestra a continuacion:

Figura 27: Organigrama propuesto

Gerente General

v v

Administrador y
Gestor de Calidad

l l

Vendedor Vendedor Cajeray .
IZ> Vendedor 1 IZ> 5 IZ> 3 IZ> empacadora IZ> Mensajero IZ>

Contadora

Nota: Autor Byron Granados Mora

Con este tipo de estructura organizacional se puede ver facilmente el flujo y las relaciones que
existen entre las diferentes partes de la empresa, siempre al mantener el nivel jerarquico entre la
gerencia, administracion y contabilidad, para posteriormente mantener un tercer nivel con un

flujo de proceso de servicio horizontal e interrelacionado.

Como parte de la propuesta que se ha venido planteando, ya se puede observar en el
organigrama, la inclusion de un gestor de calidad, que a su vez desempefia las funciones de
administrador. En el mismo nivel y de forma continua, se encuentra la cajera que a la vez empaca
los repuestos y accesorios, y finalmente, si el pedido lo amerita, se envia el mensajero a realizar

la entrega.
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Mejoras propuestas en recurso humano.

El talento humano es uno de los recursos mas importantes que tienen las empresas y al cual se

le debe dar prioridad, por eso se propone tomar en cuenta los siguientes aspectos:
Motivacion y valoracion personal

En las entrevistas verbales realizadas a la gerencia durante las visitas a la empresa, se conocio
que el personal actualmente se encuentra desmotivado y con una actitud propia de desinterés por
mejorar las formas de realizar el trabajo; es por esta razon que se propone la creacion del grupo
de mejora, porque con esto se pretende motivar al personal a formar parte de la soluciéon de
problemas. Ademé&s ayudar4 a aumentar la comunicacion entre la gerencia y los demés

colaboradores.
Creacidn de un grupo de mejora

El grupo de mejora propuesto estara conformado por el personal que seleccione el gestor de
calidad, dependiendo del problema o necesidad encontrada, pero como ya se menciono
anteriormente, se recomienda integrar a todos los colaboradores, ya que Unicamente son siete
personas aparte del gerente. . Para esto, se debe tomar en cuenta caracteristica como las

siguientes:
e Reunirse una vez por semana para plantear objetivos y metas.

e El gestor de calidad sera el lider del grupo y quien velara por el cumplimiento de los

objetivos y por el buen funcionamiento del grupo.

e Los conformantes del grupo seguirdn realizando su trabajo de manera habitual,

tomando en cuenta los cambios propuestos.

e Analizan y buscan solucion a los problemas encontrados o que alguien mas les hace

saber.
e Los participantes trabajan en el grupo de manera igualitaria.
e Lamejora continua debe ser uno de los objetivos principales.

e Lalluvia de ideas es fundamental para la toma de decisiones del grupo.
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Nuevo gestor de calidad.

Dentro de las necesidades del sistema de gestion de la calidad se determiné que las funciones
y responsabilidades del administrador deben redefinirse para que las funciones de planear,
coordinar, ejecutar y controlar tuvieran un responsable. Esto debido a las limitaciones que

existen para contratar mas personal y también por el tamafio de la empresa ya que es pequefia.

Para esto, dentro de la propuesta se recomienda la capacitacion de un vendedor con ese perfil,
quien, como ya se mencion0, es un miembro con conocimiento y dominio de todas las areas que
comprende el servicio al cliente, y puede desenvolverse como gestor de calidad. Este tendra las

siguientes caracteristicas:

e Estar en capacidad de brindar capacitacion y seguimiento al personal de los
procesos de servicio al cliente, en temas de filosofia, valores, calidad en la fuente, y

mejora continua.
e Capacidad de liderar y trabajar en equipo.
e Buscar la mejora continua.
e Capaz de analizar situaciones y plantear soluciones.
e Experiencia para trabajar en equipo.
e Facilidad para manejar sistemas de computo.
e Presentar caracteristicas de liderazgo y responsabilidad.
e Seguridad en si mismo.
e Capacidad para tomar decisiones en el proceso.
e Excelentes relaciones humanas.

e Proactivo y en capacidad de gestion para satisfaccion de los clientes.

Es importante que el gestor tenga una buena relacion con la gerencia de la empresa, ya que

son quienes aprueban o desaprueban los proyectos o decisiones del gestor y del grupo de mejora.
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Esto es con el fin de proporcionar la informacion acerca de las funciones y responsabilidades
de un gestor de calidad. Ademas se abundara en temas como mejora continua, sistema de gestion
de calidad, como liderar un grupo de mejora y se explicara como poner en préctica el mapa

conceptual del sistema de gestion que se disefio anteriormente:

A continuacion se presentan los detalles:

Tabla 10: Capacitacion al gestor de calidad

- INA (Instituto Repuestos
Admlglztr?;i;);de la Nacional de | 6 horas Conejo, | €15000
b Aprendizaje) Avenida 10

Nota: Autor Byron Granados Mora

El Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) brinda la oportunidad a las empresas pequefias, de
poder recibir pequefias capacitaciones sin ningln costo o remuneracion de por medio. El costo de
15000 que se propone en la tabla, es para solventar gastos de fotocopias y refrigerio, por cada
una de las 3 clases (2hr c/u) de capacitacion que recibira el gestor. La remuneracion econémica
que recibira el gestor por las actividades extras que debe realizar, se incluyen en la tabla de

inversion.
Capacitacion inductiva sobre calidad

Para que los colaboradores de la empresa puedan ver cambios y resultados beneficiosos, es
necesario hacer conciencia acerca de la importancia de implementar la filosofia de calidad en la
empresa, por eso se propone realizar una capacitacion a todo el personal de la empresa.

Esta capacitacion igualmente esta a cargo del personal del Instituto Nacional de Aprendizaje,

y tendra como objetivo profundizar en temas como:

e Politica de calidad.
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e Filosofia de calidad y sus beneficios.
e Problemas de calidad actuales.

e Mejora continua.

e Grupo de mejora.

e Calidad en los procesos de servicios.

A continuacion se presentan los detalles de la capacitacion.

Tabla 11: Capacitacién a todo el personal

Paralos 7 INA (Instituto Repuestos
colaboradores de la | Nacionalde | 4 horas Conejo, €25 000
empresa Aprendizaje) Avenida 10

Nota: Autor Byron Granados Mora

Esta capacitacion, al igual que la del gestor de calidad, sera gratuita, ya que el Instituto
Nacional de Aprendizaje brinda todos sus servicios sin costo alguno. En cuanto al tiempo para
efectuar las capacitaciones, se debe de programar reuniones posteriores a una jornada laboral, ya

que en Repuestos Conejo se trabaja todos los dias.

Después de realizada la capacitacion es importante que los participantes asuman el
compromiso y cumplan con lo explicado, y que puedan comprender a plenitud, que cada uno de
los esfuerzos que estd haciendo la empresa por capacitarse y renovarse, es para beneficio de
todos.

Capacitacion sobre procesos y procedimientos de la atencién al cliente

Se realiza una capacitacion al personal de servicio al cliente para mostrar y explicar los
cambios realizados con la propuesta de mejoramiento de servicios, con el fin de que puedan
realizar sus labores bajo la nueva filosofia de calidad. Entre los principales temas se encuentran:
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e Laimportancia de brindar un servicio de calidad.
e Lanueva forma de trabajar, enfocado en el cliente.
e Lanecesidad de renovarse como equipo de trabajo.

e Lanueva forma de atender via Internet.

Tabla 12: Capacitacién a cargo del gestor de calidad

.. Repuestos
Personal (_je servicio Gestpr de 2 horas Conejo, €10 000
al cliente Calidad ,
Avenida 10

Nota: Autor Byron Granados Mora

En lo que respecta a la capacitacion acerca de procesos de servicio al cliente, es el gestor de
calidad quien la imparte, esto debido a que es una de las personas con mayor conocimiento acerca
de los procesos que se manejan y porque ya ha recibido él primeramente una capacitacion mas

amplia para que la pueda transmitir a su equipo.
Mejoras propuestas en procesos y procedimientos del servicio al cliente

Tomando como base las carencias detectadas en el diagnéstico del proceso de servicio al
cliente, realizado en el capitulo anterior y segun las necesidades del cliente interno de la empresa

se realizan las propuestas de mejoras, tal como la que se muestra a continuacion.
Sistemas de prevencion y calidad en la fuente

Es de gran importancia dar a conocer al personal la problematica presente en nivel de servicio
brindado, ya que muchas veces ven como normal que las ventas estén disminuyendo cada vez
mas, y que la insatisfaccion de los clientes crezca constantemente, como se estan dando
actualmente. Sin embargo, estos factores se pueden atacar y prevenir por medio de las politicas y

las pautas que se estan proponiendo en este apartado.
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Ademas como se propuso anteriormente en la filosofia de calidad, calidad de fuente aplicada
a servicios se basa en cada uno asegurar el buen nivel de atencién a cada uno de los clientes; si el
gestor junto con el equipo de ventas y servicio al cliente, se comprometen a trabajar de forma

unanime para brindar un servicio de calidad, los objetivos planteados se cumpliran exitosamente.

Sistemas de informacion para conocimiento de disponibilidad de repuestos y accesorios en

inventario.

En el capitulo de analisis de la situacién actual, se pudo determinar por medio de la encuesta,
la valoracion Klee y el grafico de Pareto, que la tercer causa que provoca mayor insatisfaccion a
los clientes, es la poca disponibilidad de repuestos y accesorios que tiene Repuestos Conejo, a lo
que es dificil de creer ya que en bodega la empresa cuenta con miles de repuestos y accesorios de
todo tipo.

Entrevistando a la persona encargada de realizar las compras, se logr6 conocer que
semanalmente se compra lo que méas demanda tiene, pero esto se hace de forma empirica y bajo
el criterio de la encargada, por lo que no es correcto ni adecuado por motivos de competitividad,

que las compras las haga una Unica persona bajo su propio criterio.

Como agregado a las propuestas de mejora de procesos y procedimientos que se han
realizado, se propone también un sistema de informacién para inventarios; este puede ser un
sistema simple como una hoja programada de Excel u otra herramienta, donde se registren las

cantidades, tipos, caracteristicas de los repuestos y accesorios, entre otros datos claves.

También existen herramientas para generar inventarios en linea para empresas pequefias,
como “Inflow” (nombre en inglés), que es un software para incluir pedidos, clientes y reportes de
forma ilimitada, y tiene un costo Unico de $400, el cual es accesible para la empresa. No tiene
limitaciones en cuanto al equipo, porque se puede instalar en una de las computadoras con las que

cuenta la empresa y la informacion la va almacenando de forma segura en la nube.

Unicamente, se muestran estas dos opciones (Excel e Inflow) porque la propuesta de proyecto
no va dirigida hacia el sector de inventarios, pero si tiene relacion con el nivel de servicio que se
desea ofrecer, por lo que se propone una herramienta sencilla y eficiente, que se ajuste a las

necesidades de la empresa, y que a la vez sea econdmica para que resulte rentable.
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Si se implementara ésta propuesta, la empresa podria empezar a generar historicos de lo que
tienen en inventario, y poco a poco pueden ir agregando los demas elementos que tienen en
bodega y que tienen a disposicion por falta de conocimiento de las existencias, contribuyendo asi
a la mejora del servicio al cliente por motivos de ofrecer mayor disponibilidad de los repuestos y

accesorios.
Propuestas para repuestos y accesorios en inventario, a partir de la clasificacion ABC.

Como ya se menciond, se propone implementar un sistema de inventarios en linea donde se
permita registrar todos los repuestos y accesorios con los que cuenta la empresa, principalmente
para los tipos A, los cuales la encargada de compras ya sabe qué proceso aplicarles para que
siempre hayan existencias, pero como el proyecto va dirigido a mejorar de forma integral el
servicio al cliente, se recomienda un modelo de inventarios que permita conocer con mayor
precision las cantidades de repuestos y accesorios que se deben mantener para satisfacer la

demanda.
Sistema EOQ para repuestos y accesorios de clasificacion Ay B:

Como lo muestra la clasificacion ABC, los repuestos y accesorios tipo A 'y B son las fajas y
bujias, pastillas de freno, bombas de freno y clutch, mangueras, escobillas, relays, aceites, filtros
y bombillos, para los cuales se les debe asignar una forma de contabilizarlos e inventariarlos;
para esto se propone la herramienta de EOQ (cantidad econémica de pedido), el cual se debera
manejar de forma independiente para los A y los B, y consiste en registrar semana a semana las
ventas de todos los productos A y B para que en un periodo aproximado de 2 meses, se conozca
cual es la cantidad minima de cada repuestos y accesorio que se debe de tener en inventario para
satisfacer la demanda.

Para efectos de implementar este modelo en Repuestos Conejo, se recomienda
complementarlo junto al sistema de inventarios en linea, de esta forma, se obtendra un beneficio
mayor con la aplicacién, propiciando la reduccion de costos de mantener en inventario y

promoviendo la mejoria de este sector inclusive, para futuros proyectos.
Herramienta KanBan para repuestos y accesorios de clasificacion tipo C:

Para los repuestos y accesorios tipo C, se propone utilizar un sistema KanBan, con una forma

sencilla que permita informar el nombre del articulo, cantidades, a qué modelo pertenecen, cual
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es el numero de estante en el que se encuentran y el nimero del articulo para efectos de tenerlos

en inventario, un ejemplo de esto se muestra a continuacion:

Figura 28: Sistema KanBan

Almacén Articulo Proceso
estante nam. num.

Articulo num.

Nombre

Autdmaovil tipo

Nota: Autor Byron Granados Mora

Como se muestra en la imagen anterior, la rotulacion es sencilla pero contemplando que los
repuestos y accesorios tipo C no tienen mucho movimiento dentro del proceso de inventario, se
convierte en una herramienta funcional y eficiente para conocer las existencias por cada articulo

en inventario.
Mejoras propuestas en recursos de materiales

Con el fin de cumplir correctamente con las mejoras que se han estado proponiendo a lo largo
del disefio, se involucra el aspecto material para desarrollar herramientas que permitan ampliar y

mejorar de forma concreta el nivel de servicio, como se explica a continuacion:
Construccién de una plataforma electrénica

Se propone, por medio de una computadora, implementar una plataforma electrénica para

atender a los clientes via web, no solo en redes sociales sino también en una pagina que permita a
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los clientes tener acceso mas facilmente a Repuestos Conejo, pero la empresa ya cuenta con el

equipo, es Unicamente adaptar la pagina al que esté disponible.

Para esto se consulté a un programador y desarrollador de paginas web, para determinar todos
los costos en los que debe incurrir la empresa si desean implementar esta propuesta, y los costos

se desarrollan en la siguiente tabla:

Tabla 13: Costos de inversion de pagina web

Construccion de pagina web @ 360,000( unica inversion

Sistema de correos electrénicos

con servidor incluido @ 160,000 anuales

Mddulo de conexion @ 75,000| unica inversion
Host adecuado a la pagina ¢ 250,000 anuales
Equipo de computacién ¢ - Disponible en la
empresa
Total de Inversion r@ 845,000

Nota: Autor Byron Granados Mora

Y para efectos de aprender de forma adecuada a utilizar la pagina y todo su funcionamiento,
también se requiere de una capacitacion por parte del encargado de disefiar y crear la pagina web,

la cual tiene el siguiente costo:

Tabla 14: Capacitacion para encargado de manejar la pagina

Vendedor Programador Repuestos
electo por el gue hace la 8 horas Conejo, €45 000
gestor pagina Avenida 10

Nota: Autor Byron Granados Mora

Como se detalla en la tabla anterior, la capacitacion ira dirigida a la persona que el gestor de
calidad elija, aungque se asume de antemano que debe ser uno de los vendedores, ya que es
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importante que conozca la variedad de opciones que ellos ofrecen en cuanto a repuestos y
accesorios, para responder de forma efectiva y répida.

Mejoras propuestas en el sistema de indicadores

También se establecen sistemas de indicadores de gestion de la calidad, con el fin de facilitar
la evaluacion del cumplimiento de objetivos y asi lograr analizar el desempefio del area y del

sistema de ventas, los cuales se detallan a continuacién:

Rendimiento de los colaboradores. Mayor rendimiento significa mayor calidad en los servicios
brindados, pero para medir este rendimiento, el gestor debe evaluar semanalmente si se esta
cumpliendo con los aspectos del sistema de gestion de la calidad en el sector de atencion al

cliente, para tomar las medidas necesarias en la reunion de retroalimentacion.

Porcentaje de satisfaccion en los clientes. Mide la calidad de los servicios brindados con base
en la aceptacion y grado de satisfaccién por parte de los clientes. EIl gestor debera realizar
encuestas o entrevistas a los compradores mensualmente, puede ser directamente o a través de
correos, mensajes, enlaces de paginas para encuestas, entre otros. Y de esta forma, junto con el

equipo de mejora continua, poder tomar decisiones segun la informacion obtenida.

También es importante destacar, que seria importante de forma semanal, anotar en una
hoja de Excel o en algun tipo de archivo, todas las mediciones y evaluaciones de desempefio que
se van realizando. Para que en la reunién de retroalimentacion, el gestor pueda tener una mejor

base para proponer y gestionar cambios correctivos o preventivos, en el proceso de servicio.
Anélisis Econémico

El objetivo de este estudio es determinar la viabilidad del proyecto. Como parte de este, se
deben detallar los aspectos economicos relacionados con la inversion inicial, los costos del

proyecto, el periodo de recuperacion del dinero, entre otros.
Inversion inicial

Como parte de la inversién inicial, se deben contemplar costos relacionados con las
capacitaciones y recursos materiales. En la siguiente tabla se establece la inversion inicial del

proyecto, se detallan los diferentes rubros y se define las unidades y el costo total.
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Tabla 15: Inversion inicial del proyecto

Actividad Detalles Costo Total

Capacitacion del gestor de calidad

T 6 horas (04 15.000
Capacitacion inductiva sobre calidad 4 horas ¢ 25.000
(INA)

Capacitacion .de servicio al cliente 2 horas A 10.000
(gestor de calidad)

Software Inflow para almacenar ¢ 225.000
informacion de inventarios -
Pagina Web con correo electrénico ¢ 845.000
Capacitacion para vendedor sobre 8 horas ¢ 45.000

uso de la pagina web (programador)

25% del salario

Salario extra del gestor ¢ 125.000
actual agregado
Cargas sociales sobre el aumento 10,34% @ 12.925
Responsabilidades patronales
2 % 2.91
(26,33%) sobre el aumento 6,33% ¢ 32.915
Los propuestos
Indicadores de medicion de calidad no involucran ¢ -
gastos
Esta inlcuido en
Manual de calidad la compra del L0/ -
proyecto
Compra del proyecto ¢ 1.075.000
Total ¢ 2.410.840

Nota: Autor Byron Granados Mora

En este desglose de costos, se contemplan las cargas sociales y las responsabilidades
patronales en las que incurriria la empresa por aumentar el salario al administrador, por realizar
tareas como gestor de calidad, estos célculos se hacen solamente sobre el aumento de ¢125000.
Es importante mencionar que el colaborador no debe pagar renta, ya que segin lo que dicta la

Caja Costarricense del Seguro Social, la renta se paga cuando el salario es mayor a ¢817000.
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Cabe recalcar nuevamente, que las capacitaciones son gratuitas, ya que seran impartidas por
profesionales del INA, el cual cuenta con programas de ayuda y capacitaciones para empresa en
crecimiento. En cada una de las capacitaciones se toma en cuenta el nimero de horas que se
requieren para disponer del personal y un valor pequefio de refrigerio como parte de la

formalidad de la capacitacion.

El software inflow es solo una propuesta para la empresa, ya que no tiene un sistema de
informacién que les brinda datos rapidos y confiables acerca de las existencias de repuestos o
accesorios en inventario; sin embargo, se toma en cuenta dentro del desglose de costos de la
inversion inicial, ya que es un monto accesible para Repuestos Conejo y esta mejoria fomenta la
mejoria del nivel de servicio brindado a los clientes. Ademéas cabe mencionar, que con esta
propuesta, podran generar historicos de compras y tener acceso a estos mas facilmente, en caso

de necesitarse para futuras mejoras.

Los montos totales de la pagina web con su respectiva capacitacion, involucran una serie de
aspectos técnicos que no se detallaron pero que representan diferentes tipos de costos, como por
ejemplo, comprar el dominio para nombrarla como Repuestos Conejo con el objetivo de que se
identifique facilmente, también los permisos de Internet para tener una pagina segura y libre de
publicidad, y a esto se le suma el enlace a los correos electronicos. Hay costos que se deberan
realizar de forma anual, durante el tiempo que esté la pagina activa, pero la empresa los puede

asumir sin ningun tipo de limitacion.

Finalmente los costos de comprar el proyecto propuesto, han surgido de una aproximacion del
tiempo invertido para realizarlo y basdndose en los montos que se tienen establecidos en la
pagina del Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos de Costa Rica (CFIA), que expresa que
el salario minimo de un ingeniero con el grado de bachiller es de € 537.000. El célculo que se
realizd para efectos de este proyecto fue de dos salarios minimos de un ingeniero bachiller,
como representacion de cuatro meses trabajando a medio tiempo en Repuestos Conejo; la
sumatoria de esos dos salarios minimos es de ¢ 1.074.000, justo el dato que se detall6 en la

tabla anterior.
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Evaluacion econdmica (Costo — beneficio)

Repuestos Conejo ha experimentado en los ultimos dos afios, una baja drastica de un 20% en
sus ventas, lo que representa en términos monetarios, casi ¢ 95.000.000, por los cuales la
empresa requiere de un plan de accidén inmediato para detener esa tendencia y empezar a
aumentar sus utilidades. En la siguiente tabla se explica el balance del beneficio respecto a los

costos del proyecto:

Tabla 16: Beneficios de inversion vs las pérdidas por ventas

Pérdida en ventas vs Inversion de proyecto de mejora

El 20% del total de ventas de los Ultimos 4 afios,

: ) ¢ 94.936.639
equivale a:

De esos ¢ 94.936.639 un 80% es causado por
los factores atacados en el proyecto, lo que ¢ 75.949.311
representa un:

Monto total de la inversion @ 2.410.000

Monto que pierde la empresa anualmente por

ese 80% de las causas de la baja de las ventas: € 18.987.328

Nota: Autor Byron Granados Mora

Como se puede observar en la tabla, el monto de la inversion del proyecto, ni siquiera se
aproxima al monto anual de pérdida por el 80% de las causas que provocan bajas en las ventas, lo
que lo hace un proyecto factible para la empresa en aspecto econémico y por los beneficios que
se esperan lograr, tomando en cuenta que es un monto que sin mayor problema la empresa puede
recuperar en menos de uno o dos meses. También cabe destacar, que conforme se vaya logrando
nuevamente reposicionar la empresa ante sus clientes, esas pérdidas se reflejaran como utilidades

recuperadas.
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Beneficios del proyecto

Con la implementacion de este proyecto, Repuestos Conejo obtiene una variedad de

beneficios, tanto tangibles como intangibles con el desarrollo de las propuestas y con disefio del

sistema de gestion de la calidad, entre ellos estan:

Atacar y eliminar las malas practicas y las causas que han estado provocando

resultados negativos en las ventas de la empresa.

Mejor aprovechamiento de los recursos de la empresa, tanto materiales como

humanos.

Personal mas motivado al formar parte de los grupos de mejora y con ello, poder ser

tomadas en cuentas sus opiniones para la solucién de problemas.

Mediante la utilizacién del concepto de calidad en la fuente se logra un mayor

compromiso en cada uno de los colaboradores.

Lograr una mejora continua en los niveles de servicio por medio del sistema de

gestion de la calidad.
Clientes internos y externos, mas satisfechos.

Mejor fluidez de trabajo, en el sentido de las relaciones con las que trabajaran el

personal de servicio al cliente.

Las capacitaciones brindan la oportunidad de aprender y renovarse, lo cual también

impacta sobre la motivacion de los colaboradores.

Por medio de los indicadores, se plantean objetivos y el personal se compromete

mayormente a cumplirlos.

La empresa adquiere herramientas que le permitiran alcanzar mas facilmente a sus

clientes y ser mas competitivos en el mercado.

Estos son algunos de los beneficios que la empresa y sus colaboradores obtienen al

implementar la propuesta de disefio del sistema de gestion de la calidad. A continuacién se

presenta el plan de implementacion de la propuesta.
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El plan de implementacion consiste en realizar una serie de actividades en un orden logico,

esto con el fin de poner a funcionar las propuestas de mejoras en la empresa Repuestos Conejo.

Figura 29: Plan de implementacion

o y . Mayo Junio Julio Agosto
Actividad Duracién] Tiempo
1|2 3]alsle]7] 8] o iofaafa2]13]14]15]16] 17
Tiempo aproximado que dura la
evaluacion del INA para aprobar y
llegar a impartir las capacitaciones
2h / semana
Capacitacion al gestor de calidad 3 semanas]2h / semana
2h / semana
L . . 2h / semana
Capacitacion inductiva sobre calidad] 2 semanas
2h / semana
Capacitacion sobre procesos
P . P y 1 semana | 2h / semana
procedimientos
Construccion de pagina web 3 semanas | 3 semanas
Capacitacion de pagina web 1 semana 8h/1dia
Crear un grupo de mejora 1 semana 2 horas
Instalar software Inflow 1 semana 1dia
Registrar y actualizar datos de . .
. . . siempre siempre
inventario en el sistema Inflow
Seguimiento del sistema de gestion stemere stemere
de la calidad por parte del gestor
Evaluacion de resultados y mejora siempre siempre
continua

Nota: Autor Byron Granados Mora

Todas y cada una de las actividades que se realizaran, llevan un orden asignado por semana,

como se puede observar en el diagrama, ninguna actividad se debe encontrar con otra en el

mismo dia, ya que la sede de Avenida 10 es un poco angosta en su sector de atencion al cliente y

se dificulta estar realizando otras labores mientras se atiende a personas.

También es importante destacar que el maximo de horas de capacitacion por dia 0 semana, es

de 2 horas, esto debido a que las jornadas laborales en Repuestos Conejo son muy largas y

mantienen abierto toda la semana, entonces para no dificultar las reuniones con mucho tiempo

extra de los colaboradores, se planted de esta forma.

La capacitaciéon del programador para ensefiarle a un vendedor a usar toda la pagina web,

abarca ocho horas, porque la idea es acompafar a la persona incluso hasta en su proceso de
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atencion para asegurarse de que realiza correctamente las funciones y para dar soporte en caso de
que se presente algun fallo o anomalia de la pégina.

Factores criticos de éxito

Existen aspectos claves que se deben tomar en cuenta para lograr un buen funcionamiento del
sistema propuesto, estos son llamados factores criticos de éxito y son considerados una estrategia
de competitividad en la implementacion de las mejoras propuestas.

A continuacion se establecen dichos factores.

Trabajo en equipo. El trabajar en equipo resulta provechoso, no solo para una persona, sino
para todo el equipo involucrado. Crea satisfaccion y motiva a un mejor ambiente de trabajo.
También ensefia a respetar las ideas de los deméas y ayudar a los comparieros.

Direccién comprometida. El gerente debe de estar totalmente comprometido con los
cambios por realizar y ser el primeros en cambiar la actitud e implementar la nueva filosofia de

calidad, para lograr satisfacer las necesidades actuales.

Comunicacion entre areas. Es importante fomentar la comunicacion entre todo el personal,

con el fin de crear una excelente retroalimentacion para el bien de la empresa.

Metas y objetivos claros. Es fundamental que la empresa tenga sus metas y objetivos claros

para saber qué es lo que quieren y a donde quieren llegar.

Capacitacion del personal. Para lograr cumplir con los objetivos de calidad es vital la
capacitacion del personal, para hacer conciencia y crear un cambio de actitud. Ademas de

fomentar una mejora continua, inclusive en el recurso humano.

Gestor de calidad. Con un gestor de calidad en la empresa, se introduce el concepto de
calidad total, para lo cual se deben realizar mejoras en el proceso de servicio y capacitar al
personal, con el fin de cumplir con las especificaciones de calidad de la empresa y prevenir la

insatisfaccion de algun cliente.

Los factores criticos de éxito deben de considerarse antes y durante de la implementacion de
las mejoras, ya que aportan informacion valiosa que le permite a la empresa alcanzar sus metas y

objetivos.
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1.

Objeto y campo de aplicacion

Repuestos Conejo acomete la redaccion del presente Manual de Calidad con el

objeto de:

1.2.

Determinar y definir los elementos que integran el Sistema de Gestion de la
Calidad, que se ha establecido, documentado e implantado en Repuestos
Conejo basado en un enfoque de mejora y acorde con los requisitos de la
Norma 1SO 9001:2015.

Identificar los procesos necesarios y la interaccion entre los mismos para el

desarrollo de las actividades llevadas a cabo por Repuestos Conejo.

Garantizar la calidad del servicio prestado y del trabajo realizado por
Repuestos Conejo, en el momento de atender a los clientes que se acerquen

a la sucursal, de tal forma que se satisfagan las expectativas de los clientes.

Dar a conocer la Politica de Calidad aprobada por la Gerencia y concientizar
a todo el personal de Repuestos Conejo, de la importancia que tiene tanto

ésta como la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad implantado.

Presentacion de la empresa

Repuestos Conejo fue fundado en 1976 por Alvaro Poveda, quien vio la

oportunidad de iniciar un negocio con alta demanda en el nivel nacional por los tipos de

vehiculos que se manejaban en la época, vendiendo productos de toda actividad

automotriz, tales como repuestos y accesorios, iniciando con el objetivo de redefinir el

proceso y el concepto de servicios en la compra y localizacion de repuestos y cuenta

con uno de los mas altos porcentajes de clientes. La empresa esta ubicada en Avenida

10 de la capital, San José, donde venden todo tipo de repuestos y accesorios para

vehiculos, procurando satisfacer las diferentes necesidades de los clientes con marcas

provenientes principalmente de Japon, Corea y Estados Unidos.
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La naturaleza de la empresa se encuentra en este mercado de ventas, y busca
mantenerse a lo largo del tiempo como lo ha hecho hasta ahora, siendo de los

principales puntos del pais en tema de repuestos y accesorios para vehiculos.

1.3. Estructura de la empresa

Gerente General

v v

Administrador y
Gestor de Calidad

l l

Vendedor Vendedor Cajera y

[ Vendedor 1 - 5 O 3 > empacadora =)» Mensajero =)

Contadora

Para lograr el buen cumplimiento de los objetivos que establece la empresa, se
definen las responsabilidades y las funciones de las personas que colaboran en las

diferentes areas, pero especialmente en el sector de servicio al cliente.

Gerente General. Es el encargado delegar 6rdenes y velar por el cumplimiento
de la politica y objetivos de calidad para el cumplimiento de las metas propuestas.
También es el encargado de supervisar el trabajo del administrador y gestor de la

calidad, y de la contadora.

Administrador y gestor de la calidad. Es el encargado de todo lo relacionado
con el area de atencion a los clientes. Ademas de velar por el buen funcionamiento del
grupo de mejora y trabajar en conjunto con él. Por otra parte, debe encargarse de
recolectar la informacion necesaria para el buen funcionamiento de los indicadores, y

posteriormente exponerlos a la gerencia.
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Contadora. Es la encargada de velar por todos los procesos y tramites contables
que debe realizar la empresa, asi como los respectivos informes a diferentes
instituciones del gobierno para cumplir con el marco legal, a su vez, se encarga de las
planillas del personal de Repuestos Conejo y de supervisar y respaldar la labor de la

cajera.

Vendedores. Son los que representan en primer plano a la empresa, y es por esto
que deben de cumplir las normas y los procedimientos establecidos, para cumplir con
las especificaciones requeridas y con la conformidad del servicio a brindar, utilizando el

aseguramiento de la calidad en su puesto de trabajo.

Cajera y empacadora. Es la persona encargada de atender a los clientes al
momento de realizar sus pagos y de registrar esos montos de cada una de las compras,
también es la responsable del proceso de facturacién. Como parte del puesto, realiza la

actividad de empacar los repuestos 0 accesorios para entregarselos al cliente.

Mensajero. Constituye la etapa final de la linea de servicio de la empresa, pues es
la persona encargada de realizar las entregas a domicilio, si el cliente asi lo requiere.

También cumple la funcién de entregar o recoger, documentos propios de la empresa.

Cabe mencionar que existe un grupo de mejora que trabaja en conjunto con el
gestor de calidad, el cual es conformado por el mismo personal de servicio al cliente de
la empresa, y que no se encuentra dentro de la estructura organizacional ya que es una
estructura basada en procesos, pero forman parte del sistema, y tiene funciones y

responsabilidades al igual que los demas, las cuales son:

Grupo de Mejora. Son parte del desempeiio del funcionamiento del sistema, por
lo tanto trabajan en conjunto con el gestor de calidad para el respectivo desarrollo,
analisis e investigacion de propuestas de mejora para el sistema de gestion de la
calidad, ademas son los encargados de velar por el cumplimiento de la politica, valores

y filosofia de calidad en el resto de la organizacion.
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1.4. Misiony Vision empresarial
Misién de la empresa

Asegurar el compromiso y el deber que tenemos de seguir dando un servicio de
excelencia y de ser mejores cada dia por el beneficio comunitario de la empresa y del

cliente.
Visién de la empresa

Ser una empresa reconocida y respetada por las nuevas generaciones, para poder
lograr una relacion integral con las personas y que se sientan identificadas con nuestra

marca.
1.5. Valores

Cada uno de los valores que se presentardn a continuacion, deberan ser del

conocimiento de todo el personal de la empresa:

Compromiso. Los colaboradores deben mantener claro el concepto de
compromiso para asumir la importancia que tiene cada persona en el rol que

desempefia dentro de la organizacion.

Disponibilidad al cambio. Cada miembro de la empresa deberd comprender que
los procesos y servicios se deben actualizar constantemente, para atender las
necesidades de un mercado cambiante y desafiante, por lo que la disposicién al cambio

es fundamental para renovarse eficientemente.

Disciplina. Consiste en la capacidad que debe tener cada persona miembro de la
empresa, de seguir y cumplir con las normas o reglas necesarias para el alcance de los

objetivos planteados.
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Pro actividad. Es la habilidad para actuar de forma oportuna, sin esperar a que se
le indique realizar alguna labor o actividad en especial, promoviendo la iniciativa para

beneficio de la empresa.

Responsabilidad. Se trata de que cada uno de los colaboradores cumpla con las
reglas establecidas en todas las areas que conforman la empresa, para promover el

orden dentro del ambiente organizacional.
2. NORMAS PARA CONSULTA

En la elaboracion del presente Manual de Calidad de Repuestos Conejo, ha

utilizado como referencia las siguientes Normas y Reglamentos:
o ISO 9001:2015: “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”.
o ISO 9000:2015: “Normas y estandares”.
o ISO 9000:2015: “Guia para realizar el manual de calidad”.
3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el desarrollo del Sistema de Calidad de Repuestos Conejo, se han
considerado las definiciones dadas en la Norma de referencia ISO 9000:2015, algunas

de ellas son:

Valores de calidad. Conjunto de principios administrativos que sirven de guia
para corregir o modificar en forma parcial o total la capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad.

Grupo de Mejora. Son un instrumento que utiliza la direccion cuando su filosofia

es participativa y cree en el concepto de “calidad total”.
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Competencia Laboral. Capacidad de una persona para desempefar las
actividades que componen una funcion laboral, en un contexto real de trabajo, segun

los estandares y calidad esperados por el sector productivo.

Habilidades. Destreza y precision necesarias para ejecutar las tareas propias de

una ocupacion, de acuerdo al grado de exactitud requerido.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian

para trasformar insumos en resultados.
Servicio. Resultado de actividades o procesos.

Ademas, Repuestos Conejo considera conveniente definir los siguientes términos

referentes al servicio al cliente:

o Gestor de la calidad. Es indispensable para el desarrollo y mejoramiento
continuo de los servicios brindados por la empresa, la implementacién de un
gestor de la calidad, el cual preferiblemente, serd uno de los colaboradores
de Repuestos Conejo, para que conozca con amplitud la organizacién y se
facilite sus implementaciones y recomendaciones. Este miembro sera

capacitado y reconocido por las actividades que realizara.

o Capacitacién del personal. Para implementar un sistema de la calidad en el
servicio al cliente, se considera fundamental el desarrollo de todos los
miembros encargados de realizar esta labor, para brindar de forma integral,

una atencion adecuada basada en las normas descritas en este manual.
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. Requisitos generales
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Con el propdésito de satisfacer la Politica y los Objetivos de la Calidad, asi como de
garantizar que nuestros servicios son conformes con los requerimientos de los clientes,
Repuestos Conejo establece, documenta y mantiene instaurado un Sistema de Gestion
de la Calidad acorde con aquellos requisitos de la norma ISO 9001:2015. Ademas,
Repuestos Conejo se responsabiliza de mejorar continuamente la eficacia de dicho

Sistema, para lo cual:

Procesos Planificacion Responsabilidad Revision del e o s
estrategicos estratégica y comunicacién sistema de calidad 1o
Procesos clave
Procesos de Mantenimientode Controly Formaciony
equipoe medicion de p————
apoyo infraestructura indicadores

- Se identifican sus procesos, secuencia e interaccion, mediante el Mapa de

]
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Procesos que se detalla a continuacion, el cual es completado con los
Procedimientos Generales.

- Se definen criterios y métodos para asegurar la eficacia y el control de los

procesos.

- Se garantizan tanto la informacion como todo recurso necesario para un
efectivo soporte y seguimiento de los procesos.

- Se miden y analizan los procesos mas importantes, utilizando para ello
indicadores y se instauran las acciones necesarias para conseguir los

resultados planificados y su mejora continua.
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4.2.

4.2.1.

Requisitos de la documentacion

Generalidades

Repuestos Conejo ha estructurado su Sistema de Gestidon de la Calidad mediante

la definicion de tres niveles diferentes de documentacion:

4.2.2.

Manual de Calidad. Es el documento béasico del Sistema de Gestion de
Calidad que establece la Politica de la empresa y las lineas directrices de la
calidad de la organizacion. Estd numerado segun los puntos y capitulos de la
norma I1SO 9001:2015. Repuestos Conejo posee y mantiene al dia el

presente Manual de la Calidad, el cual determina:

El alcance y la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad, describiendo

la interaccion entre los procesos del mismo.

Las pautas generales de funcionamiento del Sistema de Gestién de Calidad,
las cuales se detallan en profundidad en la documentacién complementaria

del mismo.

Procedimientos Generales. Documento que detalla el objeto, alcance y
responsable(s) de una actividad, asi como la manera correcta de llevarla a

cabo.

Instrucciones técnicas. Documento que proporciona informacién de como
ejecutar ciertas tareas especificas, con el maximo detalle, como el

mantenimiento, verificacion de equipos, etc.

Control de los documentos

Repuestos Conejo controla los documentos que componen su Sistema de Gestion

de la Calidad, lo cual permite asegurar debidamente:
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La aprobacion de los mismos, en cuanto a su adecuacion, antes de ser

emitidos.

La revision y actualizacion de los mismos, si es necesario, asi como su re

aprobacion.

La identificacion de los cambios en los documentos y la situacién de la

revision actual.
La legibilidad y la sencilla identificacion de los documentos.
La identificacion y el control de la difusién de los documentos externos.

La utilizacién no intencionada de documentos obsoletos.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1.

Compromiso de la direccién

La Direccion de Repuestos Conejo se compromete a lograr la eficacia del Sistema

de Gestion de la Calidad, mediante la realizacion de las siguientes tareas:

5.2.

Sensibilizar a todo el personal de la importancia de satisfacer los requisitos

del cliente, asi como los requisitos legales y reglamentarios.

Establecer la Politica de Calidad, y asegurar que se establecen los objetivos

de calidad.
Llevar a cabo las revisiones por la Direccion.
Asegurar la disponibilidad de recursos.

Enfoque al cliente
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La Direccion de Repuestos Conejo se compromete a asegurar que las
necesidades y expectativas de los clientes estan definidas y son entendidas por todo el

personal, con el fin de conseguir la satisfaccion del cliente.
5.3. Politica de la calidad

La Direccion de Repuestos Conejo se responsabiliza de establecer la Politica de
Calidad de su empresa, la cual sera continuamente revisada por la direccién para que
siempre se adecue al propdsito de la organizacion.

POLITICA DE CALIDAD

Repuestos Conejo es propiedad del Sefior Rodolfo Poveda y se encuentra situada
en Avenida 10, en la provincia de San José. Su principal mision es asegurar el
compromiso y el deber que tienen de seguir dando un servicio de excelencia y de ser

mejores cada dia por el beneficio comunitario de la empresa y del cliente.

Repuestos Conejo es consciente de la necesidad de mejorar de una manera
constante y continuada para adaptarse a las condiciones de un mercado cada vez mas

exigente y poder asi destacar frente a sus competidores.

Los objetivos y decisiones en relacion con la mejora continua de la calidad estan
intimamente ligadas y forman parte de la politica de la empresa y quedan reflejadas en

esta politica de calidad, que presenta los siguientes principios de actuacion:

e Obtener la satisfaccion total de todos nuestros clientes, ofreciéndoles
siempre la maxima calidad en la atencion que se les brinda, y en los

repuestos y accesorios con los que dispone la empresa.

e Consolidar una relacion permanente con los clientes para asi incentivar la

mejora en la calidad de los procesos y servicios.
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e Implicar, motivar y comprometer al personal con el fin de buscar su
participacion en la gestion, desarrollo y aplicacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.

e Establecer programas de formacion segun nuestras necesidades, que nos

permitan disponer siempre de personal altamente cualificado.

La consecucion de estos principios sera posible con la ayuda de la implantacion de
un Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Se pretende ademas seguir una dinamica de mejora continua que se

traduzca fundamentalmente en los siguientes puntos:

- Mejora de la satisfaccién del cliente, promoviendo la escucha y la atencion

hacia sus diferentes opiniones.
- Mejora de la imagen de la empresa, aumentando la calidad de los servicios.

- Incremento de la satisfaccion de todos los integrantes de la empresa,

mejorando nuestra posicién en el mercado.

El principal activo son las personas que componen la organizacién, por eso
Repuestos Conejo se compromete a proporcionar los conocimientos, la formacién y la
informacion necesaria para que todos los colaboradores puedan realizar las tareas que
se les encomienden. La Politica de Calidad sera revisada por lo menos anualmente y

modificada, si es necesario, para que se adapte a la evolucion de la empresa.
5.4. Planificacion
54.1. Objetivos de la calidad

La direccion de Repuestos Conejo asegura que los objetivos de calidad que se

establecen son concretos, alcanzables y estan cuantificados. Los objetivos para la
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calidad son consistentes con la Politica de la Calidad y con el compromiso para la
mejora continua. Estos objetivos son comunicados al personal, implicandolos en la

consecucion de los mismos.

5.4.2. Planificacion y funcionamiento del sistema de gestion de la calidad
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Procedimientos parallevar a cabo el sistema de gestion de la calidad

Se inicia con la evaluacion de la voz de cliente interno y/o externo, mediante
encuestas, entrevistas, quejas efectuadas anteriormente, entre otros; esto con el
propésito de determinar variables que permiten visualizar las necesidades o

problematica presente.

Posteriormente, se procede a evaluar si la calidad percibida por el cliente es igual
a la brindada por la empresa, de no ser asi se prosigue con el proyecto, en caso
contrario se debe de esperar un tiempo prudente para volver a evaluar la voz del

cliente.

Una vez definido el problema, se procede a evaluar la magnitud del mismo, o bien
los costos monetarios en que esta incurriendo la empresa a causa del problema, si los
MisSMOos son representativos, se procede a iniciar el diagndéstico, si no el proyecto no es

desarrollado.

Una vez que se determina que el problema es representativo se analiza el proceso
de servicio de la empresa con el fin de determinar las causas que estan provocando las
no conformidades en la atencién y la zona de impacto en la empresa. Todo esto
mediante la utilizacién de diferentes herramientas de calidad, se inicia con un diagrama
de Ishikawa para listar las principales causas que se presentan, identificar la principal y
realizar un diagrama causa y efecto para determinar las subcausas y priorizarlas
mediante un algoritmo de Klee, para posteriormente clasificarlas en asignables y no
asignables, asi como el plano en que se encuentran las subcausas (mental, tecnolégico

0 administrativo).

Por otra parte, mediante los diagramas de flujo se determina la zona de impacto vy,
mediante la cadena de valor, los procesos que no dan valor agregado al proceso de

servicio.
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Por dltimo se buscan las necesidades del sistema actual, tomando en cuenta las
necesidades del cliente en estudio. Para ello se investiga cada uno de los factores que
comprende las necesidades del sistema, las cuales son: organizacion, procesos Yy
procedimientos, recurso de materiales, recurso humano y sistema de indicadores para

identificar las posibles mejoras que se pueden hacer al sistema.

Posteriormente el gestor y el grupo de mejora deben establecer las propuestas
basadas en las necesidades del sistema actual, con el fin de mejorar cada uno de los
aspectos anteriormente mencionados. Ademas se determinan los beneficios del disefio

del sistema de gestion de la calidad.

Luego se realiza el estudio de los costos de la propuesta para determinar la
viabilidad del proyecto y se presenta a los gerentes de la empresa para obtener la

aprobacion.

Ademas se establece un plan de implementacion y los factores criticos de éxito
para el proyecto. Es importante tomar en cuenta que para un buen funcionamiento del
sistema de gestion de la calidad, se debe aplicar al analisis de cualquier problema o

necesidad del proceso.

El ciclo de mejora continua es de gran ayuda para dar seguimiento a los
resultados obtenidos, ya que si no existe mejora se debe volver a planear, hacer,
verificar y actuar, con el fin de obtener mejores resultados, es decir se debe trabajar

bajo el ciclo de mejora continua PHVA.
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1. Responsabilidad y autoridad
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La Direccion de Repuestos Conejo se asegura que las responsabilidades y
funciones de los integrantes de la organizacion estén definidas y comunicadas a todos

los miembros.

A continuaciéon se resefian las dos actividades mas importantes de los distintos

niveles de la empresa:

GERENTE

- Determina la Politica de Calidad y asegura que se establecen los objetivos.

- Proporciona a la empresa los recursos materiales y humanos necesarios

para la consecucion de dichos objetivos.
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Asume la responsabilidad general de la empresa.

- Revisar y aprobar la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

- Responsable ultimo de la formacion del personal.

- Designa al Responsable de Calidad, dandole la suficiente autoridad para

asegurar el correcto funcionamiento del Sistema de Gestién de Calidad.

RESPONSABLE DE CALIDAD

- Gestiona y dirige la implantacion del Sistema de Calidad.

- Controla, registra y distribuye las ultimas ediciones de los documentos del

Sistema.
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- Realizar las actividades de evaluacion y seguimiento de proveedores.

- Realizar el seguimiento y cierre de no conformidades y reclamaciones de

clientes.
- Decidir sobre la apertura y gestion de acciones correctoras y preventivas.
RESPONSABLE DE COMPRAS

- Emite los pedidos de compras necesarios para que la empresa satisfaga los
requisitos del cliente.

5.5.2. Representante de la direccion

La Direccion de Repuestos Conejo designa al representante de calidad como

representante de la direccién en materia de calidad y le da autoridad para:

a) Asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad estd implementado y se

mantiene actualizado.

b) Informar a la Direccion del funcionamiento del Sistema de Gestion de la

Calidad, incluyendo las necesidades de mejora.

c) Asegurar el conocimiento de los requisitos de los clientes en todos los

miembros de la organizacion.

55.3. Comunicacion interna
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Los procesos mediante los cuales se asegura la comunicacion interna del personal
de Repuestos Conejo en materia de calidad se describen en cada uno de los

documentos que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad.

El gestor de calidad se encarga de mantener la correcta comunicacién con todo el
personal en lo relativo al Sistema de Gestion de Calidad. Para ello, podra hacer uso de

medios como convocatoria de reuniones, charlas, carteles divulgativos, entre otros.
5.6. Revisién por ladireccion
5.6.1. Generalidades

El Sistema de Gestion de la Calidad de Repuestos Conejo es revisado
formalmente por la Direccion, con el fin de determinar si est4 definido e implantado
adecuadamente y si es eficaz y coherente con las actividades llevadas a cabo por la

empresa, con el objeto de realizar los cambios necesarios en el sistema.
5.6.2. Informacioén para la revisiéon

El responsable de calidad convoca la reunion de revision por la Direccion, la cual
se comunica a todos los miembros con la suficiente antelacion. Los asistentes a la
reunion son, por lo menos, la gerencia, el responsable de calidad y los encargados del

area de servicio al cliente, que constituye practicamente todo el personal.
La reunion de la Revision por la Direccion contiene los siguientes puntos:
a) Reclamacionesy quejas de los clientes.

b) Revision, y si se considera conveniente, modificacién de la Politica de
Calidad.

c) Grado de satisfaccion de los objetivos de calidad y de los indicadores

asociados al proceso de atencion.
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d) Seguimiento de las decisiones tomadas en las revisiones de la direccion.

e) Estrategias a largo plazo relativas a cambios de la empresa, el mercado o el

propio Sistema de Gestion de la Calidad.

f)  Puntos concretos propuestos por los asistentes a la reunién de revision por la
direccidén del Sistema de Gestion de Calidad (necesidades, sugerencias de

mejora, propuestas, etc.).
5.6.3. Resultados de larevisién

Los resultados de la revision por la direccion de Repuestos Conejo se plasman en

un acta de reuniones, en el que se deben incluir puntos como:

a) Acciones para la mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,

proponiendo objetivos que promuevan el cumplimiento de los mismos.
b)  Acciones para la mejora del proceso de servicio y atencion.
c) Acciones para mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente.
d) Necesidades de recursos e inversiones relacionadas con el sistema.
5.7. Analisis de riesgos

Repuestos Conejo realizara la gestion del riesgo asegurando que el sistema de
gestion de la calidad cumpla con los resultados, previniendo y reduciendo efectos no

deseados.
Se deben gestionar todos aquellos riesgos relacionados con:
- Atencién y recibimiento a los clientes

- Compras y entregas
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- Informacion actualizada en el sistema
- Conocimiento de los por parte del personal

Para dicho analisis la empresa debe trabajar en los posibles riesgos de las areas y

asignarle un responsable.
6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. Provision de recursos

Repuestos Conejo se compromete a proporcionar los recursos técnicos y

humanos necesarios para:
- Mejorar la eficacia del Sistema de Gestidén de Calidad.

- Aumentar la satisfaccién de nuestros clientes.

6.2. Recursos humanos

La gerencia con base en el andlisis del perfil del puesto, determina si el personal a
Su cargo es competente; en caso de que no lo sea, solicitan que se lleve a cabo la
capacitacion o acciones que permitan cubrir las competencias del personal, para contar

con personal calificado en cada puesto de trabajo.

Ademas, mantienen los registros de la informacion, habilidades y experiencias del
personal que realice trabajos que impacten en la calidad del servicio, asi como el

comprobante de la induccion y del compromiso del mismo con el cumplimiento con la
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filosofia de calidad establecida para los procesos que se encuentran dentro del alcance

del sistema
6.3. Infraestructura

La empresa IB Industrial de acuerdo con  su presupuesto de ingresos y
egresos, determina el suministro de recursos y la infraestructura necesaria para lograr
la conformidad con los requerimientos de los productos y del cliente y la direccion de

recursos de materiales los suministra y mantiene.
6.4. Ambiente de trabajo

Las areas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del Sistema
de Gestion de la Calidad, establecen, evaltan y proporcionan la mejora del ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad de los requerimientos de los clientes. El
ambiente de trabajo combina los factores humanos y fisicos, para tomar en

consideracion lo siguiente:

Un trabajo en el cual se fomenta la participacién y se manifiesta el potencial del

personal.
- El mobiliario y equipo necesario.
- Laidentificacién u ubicacion de los lugares de trabajo.
- Lailuminacion, ventilacién y limpieza necesaria.
7. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

7.1. Generalidades
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Las &reas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del SGC
planifican e implementan procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora

necesaria para:
a) Asegurar la conformidad de sus servicios con los requisitos del cliente.
b) Asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad.
c) Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
7.2. Seguimiento y medicién
7.2.1. Satisfaccion del cliente

La empresa ha establecido una metodologia para percibir, analizar y mejorar la
satisfaccion del cliente en cuanto al cumplimiento de los requisitos establecidos y la
calidad del servicio brindado a través de la aplicacion de encuestas, cuestionarios o
entrevistas, con el fin de encontrar una variable y atributo a mejorar para la total

satisfaccion del cliente interno y externo.
7.2.2. Seguimiento y medicion de los servicios

La empresa Repuestos Conejo hace un seguimiento de las caracteristicas del
servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esta verificacion la
efectla en las etapas apropiadas al proceso de realizacion del servicio de acuerdo con
las disposiciones planificadas. Mantiene asi mismo, evidencia de la conformidad con los

criterios de aceptacion.
7.3. Analisis de datos

El gestor determina cuéles son los datos necesarios en el momento de demostrar
la idoneidad y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y para evaluar donde puede

realizarse la mejora continua de dicha eficacia.
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Entre estos datos se encontraran los generados por el resultado del seguimiento y

medicion de la satisfaccion del cliente y de los servicios brindados.
El gestor, mediante el analisis de estos datos, extraera informacion relativa a:

- La satisfaccion del cliente, midiendo el nimero de reclamos en el periodo

determinado.
- Grado de cumplimiento de los objetivos de calidad.

- Las caracteristicas y tendencias de los servicios, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones correctivas o preventivas.
7.4. Mejora
7.4.1. Mejora continua

La gerencia, el grupo de mejora, el gestor de calidad y los colaboradores
encargados de atender a los clientes, mejoran continuamente la eficacia del SGC,
basandose en el andlisis de la politica de calidad, los objetivos de la calidad, las
revisiones del sistema, la evaluacion de la voz del cliente, las acciones correctivas y

preventivas realizadas
7.4.2. Accidn correctiva

El gestor de calidad en conjunto con el grupo de mejora, los cuales son los
responsables del proceso del SGC, toman acciones para eliminar la causa de no

conformidad con objeto de prevenir que no vuelva a ocurrir.

Las acciones correctivas son apropiadas para contrarrestar los efectos de las no
conformidades encontradas y se resuelven de inmediato. El procedimiento para llevar a

cabo las acciones correctivas y preventivas define los requisitos para:
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- Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).
- Determinar las causas de las no conformidades.

- Adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a

ocurrir.
- Determinar e implementar las acciones necesarias.
- Registrar los resultados de las acciones tomadas.
- Revisar las acciones correctivas tomadas.
7.4.3. Accidn preventiva

Los responsables determinan las causas de las no conformidades potenciales, con
la finalidad de prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a
los afectos de los problemas potenciales. El procedimiento para llevar a cabo acciones

correctivas y preventivas define los requisitos para:
- Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

- Evaluar la necesidad de actuar para provenir la ocurrencia de no

conformidades.
- Determinar e implementar las acciones necesarias.
- Registrar los resultados de las acciones tomadas.

- Revisar las acciones preventivas tomadas.



