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RESUMEN EJECUTIVO

La EMPRESA PIELES ORTIZ de la ciudad de Ambato se dedica a la venta de cueros,
actualmente cuenta con 230 clientes externos a nivel nacional y ampliando mercado

internacional con productos de excelente calidad y de durabilidad.

El presente trabajo se desarrolla ante la necesidad de disefiar una herramienta de control
de calidad que ayude a la empresa a ser mas competitiva, esto se lograra ofreciendo al
cliente un producto terminado con excelentes caracteristicas que cumpla con altos
estandares de calidad, de esta manera se logrard competir tanto a nivel nacional e

internacional.

Es necesario que dentro de la empresa se controle de una forma acertada todos los
procesos que se enfoca en la atencion al cliente, para que no existan atrasos en los

pedidos, pérdida de clientes; perjudicando la imagen de la empresa.
La propuesta esta enfocada en disefiar una herramienta de control de calidad dentro de
la empresa que permitira fidelizar a nuestros clientes y por ende aumentar la

participacion en el mercado con productos de altos estandares de calidad.

Palabras Claves: Mejoramiento de Procesos, Atencion al cliente, Empresa Pieles

Ortiz, Cueros.
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EXECUTIVE SUMMARY

COMPANY FUR ORTIZ City Ambato sells leather, currently has 230 external
customers nationwide and expanding international market with products of excellent

quality and durability.

This work is developed from the need to design a quality control tool to help the
company become more competitive, this will be achieved by offering the customer a
finished product with excellent features that meet high quality standards, in this way He
achieved compete both nationally and internationally.

It is necessary for the company in a successful way to control all processes that focuses
on the customer, so there are no delays in orders, loss of customers; damaging the image
of the company.

The proposal is focused on designing a tool for quality control within the company that
will allow our customers loyalty and therefore increase market share with products of

high quality standards.

Keywords: Process Improvement, Customer, Ortiz Fur Company, Hides.
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INTRODUCCION

El proyecto de Investigacion se realizé con el tema de “El Mejoramiento de Procesos y

la Atencion al Cliente de la Empresa Pieles Ortiz en la Ciudad de Ambato”.

El presente proyecto se encuentra detallado de la siguiente manera:

En el primer capitulo consta: tema de investigacion, planteamiento de problema, la
contextualizacion macro, meso y micro, arbol de problemas, analisis critico, prognosis,
formulacion del problema, interrogantes, delimitacion, justificacion, objetivo general y

especificos.

En el segundo capitulo consta: Antecedentes investigativos, fundamentaciones:
filosofica y legal, las categorizacion de las variables independiente y dependiente.

En el tercer capitulo consta: Metodologia, enfoque investigativo, modalidad basica de
la investigacion, nivel o tipo de estudio: descriptivo; poblacion y muestra,
operacionalizacion de las Variables, recoleccion de la informacién, procesamiento y

analisis.

En el cuarto capitulo consta: Andlisis e interpretacion de los resultados, verificacion
de hipotesis: planteamiento de la hipdtesis, seleccion del nivel de significancia, prueba
estadistica, grados de libertad, verificacién de la hipoétesis, regiones de aceptacion y

rechazo, validacién del Chi cuadrado.

En el quinto capitulo consta: Una vez analizado e interpretado los datos, se desarrollan
conclusiones del estado actual de la Empresa Pieles Ortiz y se desarrolla
recomendaciones para encontrar posibles soluciones para los problemas que se presenta

la misma.



En el sexto capitulo consta: datos informativos, Antecedentes de la Propuesta,
justificacion, objetivo general y especificos, analisis de factibilidad, fundamentacién

técnica metodologia operativa, presupuesto de la propuesta, administracion y prevision
de la evaluacion presupuesto.

Se concluye con la Bibliografia y Anexos en el cual se ha incorporado el instrumento
que se aplicé en la investigacidon de campo.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

El Mejoramiento de Procesos y la Atencion al Cliente de la Empresa Pieles Ortiz en la
Ciudad de Ambato.

1.2. Planteamiento del problema

El deficiente manejo de procesos incide en la insatisfaccion del cliente de la empresa

Pieles Ortiz en la ciudad de Ambato.



1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Contexto macro

La industria del Cuero y Calzado en Ecuador es un sector importante en la economia
debido, a los cambios que se han desarrollado en la Matriz Productiva en estos Gltimos
tiempos los productores o curtidores de pieles de res, se enfrentan a una serie de
exigencias en el mercado competitivo que cada vez es mas variante. El ineficiente
manejo de procesos ha con llevado a que se fabrique productos de mala calidad, que no

llegan a cumplir con las exigencias del cliente.

Ahora se debe indicar que los procesos de produccion estan considerados como un
conjunto de operaciones que sirven para transformar a la materia prima en un bien o
servicio. Por lo cual el objetivo principal de mejorar un proceso es optimizar el
aprovechamiento de los recursos con el propdsito de disminuir el desperdicio de las

materias primas dentro de una empresa.

Las provincias de Azuay y Tungurahua se caracterizan por el potencial industrial y
artesanal en la confeccion y tratamiento de productos de cuero y calzado. El sector es
priorizado por el Gobierno Nacional para impulsar el Cambio de la Matriz Productiva, y

para promover su crecimiento.

En Azuay, los cantones de Gualaceo y Chordeleg trabajan el cuero y calzado a través de
500 talleres, la mayoria cuenta con el apoyo del Ministerio de Industrias y
Productividad para mejorar la tecnificacion, los procesos de manufactura y las politicas
de calidad.

La produccion de calzado pasé de 28 millones de pares en el 2012 a 31 millones
de pares en el 2013. Mientras que las exportaciones en ese mismo periodo crecieron de
USD 25,178 millones a USD 28 millones de ddlares, sector que genera alrededor de
100.000 puestos de trabajo en el pais.



1.2.1.2. Contexto meso

La Zona 3 de Planificacion que integran las Provincias de Cotopaxi, Tungurahua,
Chimborazo y Pastaza; existe la fabricacion de cuero y calzado con 263

establecimientos que se dedican a esta actividad.

El estado garantiza e incentiva el Cambio de la Matriz Productiva a través de un marco
politico, legal y econdmico que permite a las empresas e industrias diversificar la
produccién, aprovechando la Materia Prima de buena calidad lo que genera al
territorio un valor agregado que permite fomentar el consumo interno, impulsando la
sustitucion selectiva de importaciones y ampliando los productos de exportacion,

logrando mayor productividad, competividad y generacion de empleos.

En la provincia de Tungurahua existe 168 establecimientos que se dedican a la
fabricacion de cueros, esta provincia la industria es el 44%, en Pichincha el 27%, en
Azuay el 20% y en Guayas el 9% , han puesto esfuerzos en mejorar los procesos de
produccidn, ya que a causa de la globalizacion los mercados se han vuelto cambiantes
con exigencias cada vez més fuertes por parte del cliente, presionando a las empresas a

mejorar sus procesos y tener mas productos con estandares de calidad.

1.2.1.3. Contexto micro

La empresa en estudio se encuentra ubicada en la ciudad de Ambato, en un sector
altamente comercial, existe gran afluencia de clientes de todo el pais y el mundo, ahora
la competencia en esta industria es significativa, debido a que dentro de la ciudad
existen 153 empresas de similares caracteristicas (SERVICIO DE RENTAS
INTERNAS).



Dentro de la empresa se debe implicar el desarrollo mediante capacitaciones, mejoras
en los disefios con tendencias actuales a nivel internacional, trabajos en asociatividad y

tratamiento a los desechos.

Existen instituciones tales como; el SECAP que brindan capacitaciones y formaciones
continuas al personal, MIPRO trabaja en proyectos de Eco- Eficiencia Industrial que
apoya con recursos en temas ambientales y MAGAP apoya en la mejora de materia

primas y trazabilidad de ganado en pieles.

La escasez de procesos, la falta de atencion al cliente, el atraso de pedidos han sido
factor desencadenantes que han impedido que la empresa pueda mejorar y desarrollarse

a través del tiempo.

1. 2.2. Andlisis Critico

La ausencia de procesos de atencion al cliente es un factor desencadenante que han
impedido que la empresa se desarrolle normalmente y no pueda ser competitiva en el

mercado nacional e internacional.

La falta de capacitacién en los colaboradores de la empresa. Se ve reflejada en la mala
calidad de producto, y por ende genera una baja rentabilidad.

La inadecuada comunicacion Cliente- Empresa provoca un ambiente desagradable, que
no puede ser manejado correctamente por ambas partes, lo que trae como consecuencia

la pérdida de clientes y por ende la disminucion de los ingresos.

El incumplimiento de los estandares de calidad en la entrega de los pedidos ha con
Ilevado a recibir reclamos por parte de los clientes, los cuales demuestran enojo por el
atraso de los pedidos lo que perjudica la imagen de la empresa, y esta se ve reflejada en

la pérdida de mercado.
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1.2.3. Prognosis

De no plantearse una solucion para el mejoramiento de los procesos, la empresa no
podra competir en el mercado ni mucho menos mejorar la atencion al cliente, generando
asi que los clientes se inclinen y tomen la decision de adquirir el producto de la

competencia.

1.2.4. Formulacion del problema

¢De qué manera la ausencia de procesos incide en la insatisfaccion del cliente de la
empresa Pieles Ortiz en la ciudad de Ambato?

1.2.5. Preguntas directrices

. ¢Qué importancia tiene el mejoramiento de Procesos en la empresa Pieles Ortiz?
. ¢Como afecta la atencion de baja calidad al cliente en la empresa Pieles Ortiz?
. ¢Como disefiar un mejoramiento de Procesos para tener un excelente servicio

de Atencidn al cliente en la Pieles Ortiz?

1.2.6. Delimitacién del problema

Campo: Organizacion de Empresas

Area: Mejoramiento de Procesos

Aspecto: Atencion al Cliente

Delimitacion espacial: Samanga Bajo, Barrio Unamuncho

Delimitacion temporal: Enero — Diciembre 2014



1.3. Justificacion

El desarrollo de la presente investigacion se encuentra justificada debido a que las
exigencias del mercado, la competitividad y la necesidad de un crecimiento sostenible
de la empresa, hace obligatorio mejorar todos los procesos para lograr una fidelizacion

de clientes.

Tomando en cuenta que en la actualidad nuestro pais se encuentra atravesando una serie
de cambios en el sector empresarial, que busca no solo generar rentabilidad y utilidad
para la empresa sino mejorar la atencion al consumidor ya que el cliente es uno de los
pilares fundamentales para que la empresa siga consolidandose en un mercado que hoy

en dia se presenta muy competitivo.

Ampliando el andlisis permitird que la empresa pueda conocer a fondo cual es la
realidad del mercado en el cual esta se desenvuelve. Por lo indicado anteriormente la
empresa Pieles Ortiz debe establecer un mejoramiento de proceso buscando cumplir

con las expectativas de sus clientes externos.

Es factible realizar esta investigacion porque tiene como fin contribuir con el
mejoramiento de procesos beneficiando a los clientes y a sus propietarios de manera en
que se puedan mejorar las condiciones en lo econémico, calidad y satisfaccién de

cliente.

Una de las oportunidades que el mejoramiento de procesos brinda es la de lograr
establecer un control dptimo dentro de cada proceso que se maneja en la empresa,
mejorando también la imagen y la perspectiva que los clientes tiene de la misma.



1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

. Determinar como incide el mejoramiento de procesos y la Atencion al Cliente

de la Empresa Pieles Ortiz en la ciudad de Ambato.

1.4.2. Objetivos Especificos

. Diagnosticar la importancia del mejoramiento de procesos en la Atencion al
cliente en la empresa Pieles Ortiz.

. Analizar el mejoramiento de procesos para perfeccionar la atencion al cliente
de la empresa Pieles Ortiz.

. Proponer herramientas de control de calidad para incrementar la eficiencia de la

empresa.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

En la Empresa Pieles Ortiz, no se ha realizado ninguna investigacién sobre el

mejoramiento de procesos Yy la atencién al cliente.

Segun (VARGAS & ORELLANA CHICAIZA, 2013) EI Diagndstico, Evaluacién y un
Plan de Mejoramiento Continuo de la Infraestructura Informética del Municipio del
Cantdn Bafios de la Provincia de Tungurahua, usando la metodologia PETI "Planeacion

Estratégica de Tecnologias de Informacion”.

La aplicacion de la metodologia permite: Caracterizar el Municipio del Canton Bafios,
desarrollar el modelo de procesos para identificar las oportunidades informaticas, las
mismas que contribuiran con el mejoramiento continuo de la municipalidad posterior a

su aplicacion.
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La elaboracion del diagnostico informatico para establecer el estado actual de su
plataforma tecnoldgica y que elementos actuales pueden servir para la plataforma
futura, se determind las aplicaciones, los datos, la infraestructura y el personal del
ambiente objetivo, el mismo que plantea un cronograma de tiempos y costos para su
implementacion. Los resultados son estrategias de mejoramiento en la totalidad del area
de TI.

Sin embargo (Medina Leon, 2007) El tema de “Just in Time y Fidelizacion de clientes
de la Empresa PIZZERIA D BIANCA de la ciudad de Pelileo” tiene como objetivo
general: Determinar de qué manera incide el Just in Time en la Fidelizacion de los

clientes en la Empresa Pizzeria Bianca.

El autor concluye que el sistema Just in Time logra en si una fidelizacién de los clientes
quienes gracias al servicio y la mejora continua del producto permite reducir de manera

sistematica y sostenible los niveles de productividad y satisfaccion al cliente.

Segin (CASTRO TERESA, 2013) “El Mejoramiento Continuo y la Incidencia en la
Captacion de clientes de la Empresa calzado Chelita D" Luis en la Ciudad de Ambato de
la Provincia de Tungurahua”, establece como principal objetivo: “Establecer
Lineamientos para el Mejoramiento Continuo de la Empresa de calzado “CHELITA
D’LUIS” de la ciudad de Ambato”.

Este autor ha concluido que la efectividad de liderazgo en la empresa no es muy notoria,
razén por lo cual la mayoria de acciones emprendidas para el mejoramiento no han sido
lo suficientemente efectivas, por falta de un liderazgo que conduzcan a
transformaciones profundas en la empresa, las actividades de mejorar que se realizan de
manera general en la empresa, no son las suficientes para alcanzar un mejoramiento
significativo manteniéndose tan solamente con las metas planteadas sin superarlas, y los
miembros de la empresa participan muy poco en las actividades de mejora que se

ejecutan en la empresa, como consecuencia que no existe un liderazgo notorio.
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2.2. Fundamentacion Filoséfica

La presente investigacion se desarrollo, mediante el paradigma critico propositivo,
puesto que el mundo empresarial y su contexto en el que se desenvuelve la empresa,
estan en constante movimiento, la misma no debe limitarse a una simple observacion de
los hechos, sino a un analisis, interpretacion, comprension y busqueda de alternativas de

solucion que sean alcanzadas por la coparticipacién del investigador y los involucrados.

Se concibe la existencia de una realidad cambiante, en procesos de construccion
permanente, para transformar esa realidad, comprometida e influida por valores e
interés, empleando y aplicando una metodologia adecuada al objeto de estudio, es decir,
el investigador, no se detiene en lo contemplativo sino en buscar alternativas de
solucién a partir del andlisis del contexto en el que se desenvuelve todo proceso,
requiere de fundamentos paradigméticos que orienten el camino de la investigacion, por
lo que es necesario tener presente que la realidad es muy compleja y que a su vez
requiere cambios urgentes que modifiqguen su situacion finalmente, este enfoque
investigativo se complementara con una propuesta, que genere un cambio y mejore las

condiciones econdmicas de la organizacion.

2.3. Fundamentacion Legal

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé la siguiente base legal acorde al

tema establecido que se sustenta en la Ley Organica de Defensa del Consumidor.

La Ley Organica de Defensa del Consumidor del Ecuador establece los derechos que
tiene toda persona natural o juridica que adquiera, utilice 0 consuma un bien o servicio
determinado, asi como las obligaciones de todo proveedor para garantizar los derechos

del consumidor.
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CAPITULO I1.- DE LOS BIENES Y SERVICIOS.

(Art. 4). Derechos del consumidor.- A mas de los establecidos en la Constitucion
Politica de la Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, son los siguientes:

1.- Derecho a que los proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad.

2.- Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren prestar.

3.- Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes y servicios, especialmente en lo referido a las condiciones
Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

(Art. 5). Obligaciones del consumidor.- Son obligaciones de los consumidores:

1.- Proporcionar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios.

2.- Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes y servicios

que puedan resultar peligrosos en ese sentido.

3.- Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios.
(Art. 11). Garantia.- Se dispone, también, que los bienes de naturaleza durable, tales
como vehiculos, artefactos eléctricos, mecanicos, electrodomésticos seran garantizados

por el proveedor por un tiempo razonable para cubrir deficiencias de la fabricacion o

funcionamiento; pero nada se dice si esta garantia es de sustitucion o simple reparacion.
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CAPITULO IV.- DEL CONTROL DE PRECIOS, CALIDAD Y CANTIDAD

Este capitulo reproduce las principales normas de la Ley de Control de Precios y

Calidad, la cual deroga en su parte final.

En consecuencia, se ratifica que al (SERVICIO ECUATORIANO DE
NORMALIZACION) corresponde el control de la calidad y cantidad de conformidad
con las normas técnicas por él establecidas; y, de comprobarse técnicamente una
defectuosa calidad de dichos bienes y servicios, tal organismo no permitira su

comercializacion (Art. 20).

Igualmente, se dispone que al Frente Econdémico corresponde establecer la politica
general de precios; la cual se referira, principalmente, a los bienes y servicios de
primera necesidad que representen la mas alta ponderacion en el consumo familiar; y, a
aquellos producidos por las empresas amparadas por las Leyes de Fomento y por las

empresas e instituciones estatales.

Los precios de los bienes y servicios podran ser libremente fijados por los proveedores,

dentro de los margenes de utilidad determinados por el Frente Econémico (Art. 22).
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2.4. Categorias Fundamentales

2.4.1. Categorizacion de la Variable Independiente - MEJORAMIENTO DE

PROCESOS

ADMINISTRACION

CALIDAD TOTAL

MEJORA
CONTINUA

MEJORAMIENTO DE PROCESOS

|

OBJETIVO

|

FASES DE
MEJORAMIENTO
DE PROCESO

Grafico 2: Variable Independiente

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Miranda

16

PASOS PARA LA
MEJORA
CONTINUA




2.4.2. Categorizacion de la Variable Dependiente ~ATENCION AL CLIENTE

MARKETING

SATISFACCION
AL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE

| | l

BENEFICIOS ELEMENTOS DE FIDELIZACION
ATENCION AL

CLIENTE

Gréfico 3: Variable Dependiente
Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Estefania Miranda
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2.4.3. Conceptualizacion

MEJORAMIENTO DE PROCESOS.

Segun (JAMES P. , 2007) EI mejoramiento de procesos establece que el cambiar un
determinado proceso debe ser con el fin para hacerlo mas efectivo, eficiente y

adaptable, aportando al crecimiento de la organizacion.

Segin (GARDER, 2004), el mejoramiento de procesos es una forma efectiva para
gestionar una organizacion en cualquier nivel y para el apoyo en el logro de sus

objetivos generales. En consecuencia, ahora se considera un valioso activo empresarial

Por su parte (LOSSADA ESCALANTE, 2013) ElI mejoramiento de procesos es una
metodologia orientada a aumentar la productividad, reducir el tiempo de ciclo de los
procesos, incrementar la velocidad en el funcionamiento del proceso y buscar la

optimizacion.

El Mejoramiento Continuo es un esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de la
organizacion, optimizar el tiempo de elaboracién de los productos y aumentar la

productividad de la empresa y entrega del producto a los clientes a su debido tiempo.
MEJORA CONTINUA.

Para (MANRIQUE A.D & MEDINA A.D, 2005), los empresarios han trazado
estandares de calidad, buscando asi la mejora continua, para contribuir a mejorar las
debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion en busca de la calidad total que

es una necesidad constante dentro de la globalizacion de los negocios.

Mientras tanto para (GUTIERREZ M, 2009), la mejora continua en una empresa se

refiere a al compromiso de mejorar constante y periddicamente en los aspectos de
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producto, servicio mediante los estandares establecidos, y alcanzar niveles cada vez mas

elevados de calidad.

Sin embargo para (JAMES H. , 2003) la mejora continua, significa cambiarlo para
hacerlo méas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cdmo cambiar depende del
enfoque especifico del empresario y del proceso

La Mejora Continua es un proceso que describe la optimizacion de los recursos dentro
de una empresay se ve reflejada en la calidad del producto enfocando a las empresas a
ser competitivas a lo largo del tiempo.

ADMINISTRACION.

Sin Embargo (IDALBERTO, 2004), es "el proceso de planear, organizar, dirigir y

controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales"

Por su parte (BLACK STEWART Y PORTER LYMAN, 2006) la Administracion en si
es la planeacion, dentro de la organizacion la cual permite controlar la direccion de los
recursos humanos, humanos, financieros y tecnologicos para alcanzar con eficiencia

metas que estima llegar la organizacion.

Segin (DIEZ DE CASTRO EMILIO PABLO, 2001), la administracion es "el conjunto
de las funciones o procesos basicos (planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar)
que, realizados convenientemente, repercuten de forma positiva en la eficacia y

eficiencia de la actividad realizada en la organizacion™
La Administracion es un conjunto de actividades dirigido a aprovechar los recursos de

manera eficiente y eficaz con el proposito de alcanzar uno o varios objetivos 0 metas de

la organizacion
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CALIDAD TOTAL

Segun (ARBOS, 2012) Es una modalidad de gestion de calidad cuyo objetivo consiste
en conseguir un elevado y permanente nivel de competitividad de la empresa u
organizacion sobre la base de adquirir un compromiso total de la gerencia y de todos los
demas empleados o subordinados en la obtencion de una total satisfaccion del cliente

mediante una mejora continua de la calidad.

Para (JAMES P., 2006) La calidad total es un acercamiento estratégico para producir

el mejor producto y servicio posible a través de una constante innovacion.

Sin embargo (EVANS, 2010) defini6 a la Calidad Total como un sistema eficaz para
integrar el desarrollo de la calidad, y los esfuerzos de mejora de la calidad de los
diversos grupos de una organizacién, a fin de permitir la produccién y el servicio en los

niveles mas econdémicos posibles que den lugar a la total satisfaccion del cliente.

Por su parte (C DONNA, 2006) La Calidad Total significa, planeacién y control. Insta a
crear un sistema de calidad para proporcionar procedimientos, técnicas gerenciales que

aseguren la satisfaccion del cliente y costo econdmico de calidad.

La Calidad Total es un sistema que permite mejorar la calidad del producto para
conseguir un alto nivel de competitividad y para lograr un alto compromiso entre la alta
direccion y sus respectivos subordinados y de esta manera satisfacer a los clientes.
OBJETIVO

Para (ODIORNE GEORGE, 2002) En la actualidad las empresas se guian mediante el

método de direccidn y gestion el resultado preciso a alcanzar en un plazo definido y

determinado lo cual afecta a la organizacion en el manejo de sus recursos.

20



Sin embargo (S.P, SONIA, & TEJERO .J.A, 2007) el objetivo se encuentra dentro de la
prevision, planificacion y control ya que no resulta suficiente que la empresa lleve una
politica dindAmica en materia de inversiones si no que al mismo tiempo debe dirigir
todos los recursos disponibles para alcanzar los objetivos planteados para un periodo de

tiempo.

Segin (DRUCKER PETER FERDINAND, 2005), los objetivos se basa en definir

areas claves en la compafiia para establecer retos y evaluar los resultados.

Los objetivos nos ayudan a definir y alcanzar los prop6sitos de una empresa a un

determinado tiempo y asi alcanzar un crecimiento

FASES PARA LA MEJORA

Segun (GAYA, NAVAS, & PEREZ, 2013) menciona que se debe responder una serie
de preguntas para establecer las necesidades de la empresa de manera adecuada,
generando ideas, donde la creatividad sea una de las bases principales para hacer y
seleccionar las estrategias, las fases son: identificacion de problema, andlisis del
problema, generacion de soluciones, selecciones de soluciones, planificacion de

soluciones, implantacion de la solucion, evaluacion de la solucion.

Por su parte (SHERWART. WALTER, 2000) La mejora continua en el desempefio

global de una organizacion deberia ser un objetivo permanente
» PLANIFICAR: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.

» HACER: Implementar los procesos.
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» VERIFICAR: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto,

e informar sobre los resultados.

» ACTUAR: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

jprocesos.

Las Fases de Mejora Continua ayuda a mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable conjuntamente con las funciones que se
realizan en una secuencia ordenada y las llevan a cabo, en mayor o menor medida, los

supervisores de todos los niveles, gerentes intermedios y altos directivos

PASOS DE LA MEJORA CONTINUA

Por su parte (HODSON WILLIAM K L, 2008) define las fases de la Mejora Continua
como un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo
que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.
Para (GOMES B LUIS, 1992.)
La metodologia consta de los siguientes pasos:
= PASO 1: Seleccion de oportunidades de mejora: revision de antecedentes,
listar problemas, jerarquizar los mas importantes, escoger y chequear el

problema.

= PASO 2: Cuantificacion y subdivision: clarificar, subdividir y cuantificar el
problema, escoger subdivisién a base de datos.

= PASO 3: Andlisis de causas raices: listar causas por subdivision, agrupar las

causas, cuantificar y seleccionar causas.
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= PASO 4: Nivel de desempefio requerido (metas): definir el nivel del

indicador, establecer propuestas.

= PASO 5: Disefio y programacion de soluciones: listar posibles soluciones,
seleccionar las soluciones mas factibles y potenciales, programar las actividades

de cada solucion.

= PASO 6: Implantacion de soluciones: verificar (reajustar) el cumplimiento del
programa, chequear los niveles alcanzados por los indicadores, evaluar el
impacto de las mejoras incorporadas.

= PASO 7: Establecimiento de acciones de garantia: normalizar practicas
operativas, entrenamiento en los nuevos métodos, incorporar el control del

departamento, reconocer y definir resultados.

Las fases de Mejoramiento Continuo se debe tomar en consideracion que dicho proceso
debe ser: econdmico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que
aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de
sucesivas mejoras a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de

desempefio logrado.

MARKETING.

Para (PHILIP, 2003) el marketing es la clave para que una organizacién pueda
alcanzar sus metas Yy objetivos en el sector que se desempefie todo ello con la
estructuracion y manejo adecuado de las estrategias para crear, entregar y comunicar

valor a los clientes de su nicho de mercado.

Por su parte (STANTON, 2007), el marketing es un sistema total de actividades de
negocios ideado para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios,
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promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la

organizacion

Segun ( (PRIDE Y FERRELL, 2010) es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar
valor para que la empresa pueda satisfacer las necesidades de un mercado objetivo y
obtener asi su utilidad, asi también el poder identificar las necesidades y deseos
insatisfechos, define, mide y cuantifica el tamafio del mercado identificado y la

potencial utilidad. Disefia y promueve los productos y servicios apropiados.

El Marketing es la realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las

metas de una organizacion, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente.

SATISFACCION AL CLIENTE

Segun (PEREZ V, 2010) la satisfaccion del cliente representa la evaluacion de los
bienes o servicios que presta la empresa al consumidor con respecto a una transaccion

especifica que se dé entre la empresa y el cliente.

Segun (PHILIP, 2003) el término satisfaccién al cliente se refiere a las sensaciones de
placer o decepcion que tiene un cliente al realizar una transaccion de compra sobre el
desempefio (o resultado) del bien o servicio adquirido percibido de un producto con sus

experiencias.

Por su parte (KOTLER & GARY, 2001) es el nivel del estado psicolégico de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas. Toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendrd como
beneficios: la lealtad del cliente (futuras ventas), difusién gratuita (nuevos clientes) y

una determinada participacion en el mercado.

La satisfaccion del cliente es el nivel del estado de animo de una persona que resulta

de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas
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ATENCION AL CLIENTE.

Para (PARASURAMAN & BERRY, 2001) La atencion al cliente se puede constituir
una ventaja competitiva en el servicio al cliente es una politica que necesariamente
debe implementar la empresa en su funcionamiento ya que los clientes constituyen el

centro de interés fundamental para el éxito o fracaso de la organizacion.

Segun (MANTILLA, 2008) el conjunto de acciones encaminadas en una empresa para
que sus bienes o servicios puedan satisfacer las necesidades del cliente en el momento
cero de la verdad ayudando a mantener relaciones duraderas con sus clientes o

prospectos.

Por su parte (FIGUEROA, 2009) la atencion al Cliente a aquel servicio que prestan las
empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso
gue estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el
producto o servicio en cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio
técnico, entre las principales opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las

empresas a sus consumidores.
La atencion al Cliente a aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas de

servicios o que comercializan productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse

directamente con ellos.

BENEFICIOS.

El Autor (ROSENBERG, 2009) afirma que el beneficio la remuneracion que existe
entre el cliente a favor de empresa por los bienes o servicios prestados y los riesgos

asumidos por él o su establecimiento en la operacién y direccion de la empresa.

Por su parte (STANTON, ETZEL, & WALKER, 2008)
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v La lealtad del cliente y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros

productos adicionales en el futuro.

v" Difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y

conocidos, que se traduce en nuevos clientes.

v Una determinada participacion en el mercado. El cliente satisfecho deja de lado

a la competencia.

Sin embargo (SERNA GOMEZ, 2000)

e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar [1]. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

« Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio [1]. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y
conocidos.

o Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia [2]. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el mercado

El beneficio es dar o recibir algin bien, o sea aquello que satisface alguna necesidad al
cliente siendo positivo para la empresa al obtener rentabilidad.

ELEMENTOS DE SATISFACCION AL CLIENTE

Segun (GARY & PHILIP, 2008) Los elementos de satisfaccion al cliente son

1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio que el cliente considera haber

obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
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Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada su
complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente".

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas” que los clientes tienen
por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de

una 0 mas de éstas cuatro situaciones:

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio.
o Experiencias de compras anteriores.
o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres
o Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado
bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se

sentiran decepcionados luego de la compra.

3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.
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o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

Sin embargo para (BERRY, 2003) los elementos de satisfaccion al cliente son

*

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado

L)

de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo:

% Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor, de forma inmediata

(deslealtad condicionada por la misma empresa).

>

% EI cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro

proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional).

% EIl cliente complacido ser& leal a una marca o proveedor porque siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional

(lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan conocer a sus clientes identificando asi
la mejor estrategia a implementar para lograr su complacencia, y prometer solo lo que

pueden entregar, y entregar después mas de lo que prometieron.
Segin  (GRIFFIN, 2002) es Mantener contento al cliente respondiendo a sus
necesidades es la clave para el éxito a largo plazo, y la red es una herramienta vital para

dar esa respuesta al cliente.

= Compresion del Cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y entender

sus necesidades.

= Comunicacion: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que

puedan entender, asi como escucharles.
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» Credibilidad: Veracidad y honestidad en el servicio que se posee.

= Cortesia: Buen trato, consideracion, respeto y amabilidad del personal de

contacto.

= Profesionalismo: Dominio de las destrezas requeridas y conocimiento de la

ejecucion del servicio.

» Capacidad de Respuesta: Disposicién a ayudar a los clientes y entregarles un
buen servicio répido.

Los Elementos de Atencion al Cliente es una herramienta que nos facilita conocer

a nuestra clientela y sus necesidades.

FIDELIZACION.

Para (BOUBETA, 2006) resalta que la fidelizacion es una cartera de clientes es
especial cuando los clientes estan fidelizados producto por ello cuando se refiere a
fidelizado, nos referimos a una estabilidad en el pedido, a un estrecho margen de la

movilidad de las ventas.

Segin (ALCAIDE, 2010) la fidelizacion de los clientes es necesaria para el crecimiento
del cliente y de la empresa ya que los dos en dicha etapa tendran beneficios adicionales
en la transaccion, por ello el poder del cliente o consumidor tiene la potestad de destruir

una marca a través de un boca a boca negativo.

Sin embargo (DRUCKER PETER, 2007) La fidelizacion de clientes consiste en lograr
que un cliente (un consumidor que ya ha adquirido nuestro producto o servicio) se
convierta en un cliente fiel a nuestro producto, servicio 0 marca; es decir, se convierta

en un cliente asiduo o frecuente.
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La fidelizacion de clientes no solo nos permite lograr que el cliente vuelva a comprarnos
0 a visitarnos, sino que también nos permite lograr que recomiende nuestro producto o

servicio a otros consumidores.

2.5. HIPOTESIS

El mejoramiento de procesos permitird mejorar significativamente el servicio y

atencion al cliente en la empresa

2.6. Sefialamientos de la variable de la hipotesis

Variable independiente: MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Variable Dependiente: ATENCION AL CLIENTE
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CAPITULO 111

3. METODOLOGIA

3.1. Enfoque

En la presente investigacion se utilizd términos cualitativos y cuantitativos.

3.1.1 Enfoque Cualitativo

Este enfoque se utiliza para obtener informacion que permite conocer el fenémeno en su
totalidad antes de adentrarnos a formular preguntas o hipétesis. Entre las técnicas
utilizadas en este enfoque esta la observacion, las encuestas no estructuradas, las
entrevistas abiertas, la revision de documentos, la discusién grupal, historias de vida y
muchas otras que se realizara en la empresa, por consiguiente, su prop6sito consiste en
“reconstruir” la realidad tal y como la observan los colaboradores y los directivos de la

empresa.

Mediante la utilizacion del enfoque cualitativo se pudo establecer una mejor perspectiva

del problema de investigacion, puesto que se realizd una contextualizacion de los
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problemas que posee la empresa, lo que ayudd de manera directa a la identificacion del
mismo, y posteriormente permitié establecer una mejor propuesta, asumiendo una
posicion dindmica la misma que se adapta a todos los cambios con posibles soluciones

del problema objeto de estudio.

3.1.2 Enfoque cuantitativo

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan datos

cuantitativos sobre variables.

3.2. Modalidad Basica de la Informacion.

Para la ejecucion de la siguiente investigacion se utilizé las siguientes modalidades:

. Investigacion de campo.

Se utilizo la Investigacion de Campo, la cual nos ayud6 obtener informacion en el lugar
de los hechos, es decir se procedié a movilizarse a las instalaciones de la empresa, se
visitd las instalaciones de los clientes para realizar las encuestas a los mismos, todo ello
con el proposito de establecer elementos que aporten a solucionar la problematica.

. Investigacion Bibliografica — Documental.

Esta investigacion se la realizd en base a fuentes, permitiendo establecer un
comparativo de la realidad de la empresa y la fundamentacion cientifica de una manera

eficaz la informacion de las fuentes principales como: libros, revistas, informes,

Internet, etc.
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3.3 Tipos de Investigacion

3.3.1 Investigacion Descriptiva

Permitio describir de una manera clara y objetiva como se desarrolla la problematica.,
con referencia a los modernos procesos y como incide en la atencion al cliente de la

empresa Pieles Ortiz en la ciudad de Ambato.

Asi también la utilizacién de la investigacion descriptiva que aporté al analisis e
identificacion de todas y cada una de las relaciones que existen y puedan existir entre la
variable independiente y dependiente, verificando cuél es el nivel de incidencia de un
moderno proceso en la atencion al cliente en la empresa Pieles Ortiz. Para finalizar se
debe resaltar que los estudios descriptivos se centraran en describir y medir la

informacion que se obtenga de la investigacion de campo.

3.4. Poblacién y Muestra

El presente estudio se realizo a los clientes externos de la empresa.

Clientes Externos

Clientes externos de la empresa Pieles 230
Ortiz

Total 230

Tabla 1: Poblacion
Fuente: Empresa Pieles Ortiz
Elaborado por: Estefania Miranda
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_ Z?PQN
"= 72PQ + Ne?
En dénde;

Z = Nivel de confiabilidad 1,96%

P = Probabilidad de ocurrencia 0,50%
Q = Probabilidad de no ocurrencia 0,50%
N = Poblacion 230

e = Error de muestreo0,05%

CALCULO DE LA MUESTRA

_ Z®*PQN
"= 72pQ + Ne?

_(1,96)2(0,50)(0,50)(230)
1= 1,96)2(0,50)(0,50) + 230(0,05)2

_3,8416(0,50)(0,50)(230)
" 3,8416(0,50)(0,50) + 230(0,0025)

n

_3,8416(0,50)(0,50)(230)
" = 38416(0,50)(0,50) + 230(0,0025)

220892
M= 09604 + 0,575

220,892
~ 11,5354
n = 143,8660

n=144//.
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3.5. Operacionalizacion de Variables: Mejoramiento de Procesos

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Se entiende que un mejoramiento de -ldentificar causas de pérdida de | ;Se le ha realizado alguna encuesta de
proceso permitira a las empresas clientes. satisfaccion al cliente?
alcanzar sus objetivos, e identificar Objetivos
las actividades importantes en las -Comprension del proceso. ¢Cree usted que es necesario el realizar
fases de mejoramiento continuo y en un mejoramiento de procesos en
la cadena de valor, tiene como -Proponer plan de mejora de | atencién al cliente?
objetivo el motivar a la organizacion calidad en atencion al cliente
a ‘“siempre hacer las cosas ¢La empresa Pieles Ortiz entrega a
correctamente” Fases De Mejoramiento De tiempo los pedidos que usted realizo?
Procesos -Como vamos a implementar los Encuestas

Pasos Para La Mejora

procesos de atencion al cliente
-Disminuir tiempo de espera al

cliente

- Personal capacitado

-Medicion y control de Procesos

¢Considera usted que el precio del
producto es?

¢Como calificaria usted el servicio y
atencion al cliente que usted recibe por
parte de la empresa?

¢Cdémo cliente considera usted que se ha
dado seguimiento a sus problemas?

Tabla 2: Variable Independiente — Mejoramiento de Procesos
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Miranda

35




3.6 Variable Dependiente: Atencion al cliente

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICASE
INSTRUMENTOS
Beneficios -Marketing boca a boca entre | ;A través de qué medios le gustaria
Conjunto de acciones clientes informarse de la Empresa?
encaminadas para obtener
beneficios dentro de una empresa
para que sus bienes o servicios | Elementos de | -Estd  satisfecho con la
puedan satisfacer las necesidades | Atencidn al Cliente atencién
del cliente, ayudando a fidelizar y ¢Ha recibido informacién sobre
mantener relaciones duraderas. productos y nuevas promociones?
Encuesta
Fidelizacion Expectativas que tienen los
clientes ¢Como calificaria usted el servicio de
Entrega a Domicilio?
¢Como calificaria usted la calidad del
- Procesos mejorados producto?
¢Coémo calificaria usted la Durabilidad
-Fidelidad con la marca del producto?
Tabla 3: Variable Dependiente — Atencion al Cliente

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Miranda
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3.6 PLAN DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la ejecucion de la presente investigacion, se utiliza las siguientes técnicas

investigacién e instrumentos para recolectar informacion.

PREGUNTAS  BASICAS EXPLICACION

PARA LA

INVESTIGACION

¢Para qué? Mejorar los procesos de servicio y atencion al
cliente de manera integral y en base a las nuevas
exigencias del mercado.

¢De qué personas? Clientes externos de la empresa Pieles Ortiz.

¢ Sobre qué aspectos? -Mejoramiento de procesos.

-Atencion al cliente.

¢ Quién? Katherine Estefania Miranda Castro
¢Cuando? Desde Enero 2014 hasta Diciembre 2014
¢Dbénde? Empresa Pieles Ortiz

¢ Cuéntas veces? Ciento cuarenta y cuatro encuestas.

¢ Qué técnicas? Encuesta entrevista

¢ Qué instrumentos? Cuestionario - Guia de preguntas

¢En qué situacion? Mejoramiento de Procesos

Tabla 4: Recoleccién de Informacion
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Miranda
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3.7.PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el desarrollo de la presente investigacion se procedid: a aplicar las técnicas de
encuesta a los clientes externos de la empresa Pieles Ortiz, para alcanzar a obtener la
informacion adecuada que permita cumplir con los objetivos planteados en la

investigacion.

Primeramente para realizar una eficiente codificacion de la informacién se procedio
enumerar cada una de las preguntas de la encuesta, para facilitar la tabulacion lo que
ayudo a obtener la informacion pertinente y real y dar una solucion eficaz al problema.

En el procesamiento y analisis de la informacion se procedio revisar y analizar la

encuesta, las mismas que son llenados todas las preguntas de la misma.

Para realzar la tabulacion de los respectivos datos de procedio a utilizar la herramienta

de Google Docs., el cual nos ayudoé a graficar, analizar e interpretar los resultados.

Para analizar los datos se utiliz los porcentajes que nos permitieron interpretar cada

una de los resultados de la encuesta.

Para comprobar la hipdtesis se realiz6 mediante la aplicacién del método estadistico Chi
Cuadrado, logrando determinar conclusiones y recomendaciones que nos permite

realizar la propuesta.

ey
X2 =Z(OEE)

X?= CHI cuadrado
> = Sumatoria
O=Frecuencia Observada

E= Frecuencia Esperada
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CAPITULO IV

4. INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis de Resultados

Se procedié a la realizacion de la encuesta dirigida a los clientes externos de la
Empresa Pieles Ortiz.

4.2 Interpretacion de los datos
Se procedio a tabular los respectivos resultados de la encuesta que se realizaron a los

clientes externos de la Empresa Pieles Ortiz.

Cada pregunta de la Encuesta tiene su respectivo analisis e interpretacion de los datos.
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1.- Satisfaccion al Cliente

FRECUENCIA | #Personas %
Siempre 25 17,36%
Casi siempre 19 13,19%
A veces 12 8,33%
Rara Vez 28 19,44%
Nunca 60 41,67%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 5: Satisfaccion al Cliente
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

Satisfaccion al cliente
17%

M Siempre
13%
H Casi siempre

A veces

8%
20% M Rara vez
(]

Grafico 4: Satisfaccion al Cliente
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

ANALISIS

El 17,36% de los encuestados manifiestan que siempre le han realizado encuesta de
satisfaccidn al cliente, el 13,19% dicen que casi siempre, el 8,33% sefialan que A veces,
el 19,44% manifiestan que Rara Vez y el 41,67% nos indican que Nunca realizan

encuesta de satisfaccion al cliente.
INTERPRETACION:

La satisfaccion al cliente es preocupante en la empresa ya que se debe mejorar el

servicio actual que presta la empresa de manera urgente y prioritaria.
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2.- Mejoramiento de procesos

FRECUENCIA | #Personas %
Siempre 51 35,42%
Casi siempre 28 19,44%
A veces 10 6,94%
Rara Vez 25 17,36%
Nunca 30 20,83%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 6: Mejoramiento de procesos

Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

20,83%

17,36%

6,94%

Mejoramiento de Procesos

m Siempre

M Casi siempre
A veces

M Rara Vez

¥ Nunca

Grafico 5: Mejoramiento de Procesos

Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

ANALISIS

El 35,42% de los encuestados manifiestan que Siempre es necesario realizar un
mejoramiento de procesos en la atencion al cliente, el 19,44% nos indican que Casi
Siempre, el 6,94% nos indican que A veces, el 17,36 % indican que Rara Vez y el

35,42 % sefialan que Nunca se debe realizar un mejoramiento de procesos en la

atencion al cliente.
INTERPRETACION:

Es necesario mejorar el proceso de atencion al cliente de una forma urgente y

prioritaria.
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3. Tiempo de Entrega

FRECUENCIA | #Personas %
Siempre 22 15,28%
Casi siempre 33 22,92%
A veces 86 59,72%
Rara Vez 3 2,08%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 7: Tiempos de Entrega

Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

2,08% __ 0,00%
I

15,28%

TIEMPOS DE ENTREGA

M Siempre

M Casi siempre

A veces

M Rara Vez

M Nunca

Grafico 6: Tiempos de Entrega

Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

ANALISIS:

Eel 15,28% de los encuestados nos sefialan que sus pedidos son Siempre entregados a
tiempo, el 22,92% manifiestan que Casi Siempre, el 59,72% nos indican que A veces

sus pedidos son entregados a tiempo vy el 2,08% nos sefialan que Rara Vez son

entregados a tiempo.

INTERPRETACION:

Se refleja que la entrega de sus pedidos no es a tiempo lo que la empresa debe tomar

medidas correctivas, para no perder a clientes potenciales que la empresa posee.
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4.- Servicio y Atencion al Cliente

FRECUENCIA | #Personas %
Excelente 1 0,69%
Bueno 3 2,08%
Regular 12 8,33%
Pésimo 43 29,86%
Malo 85 59,03%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 8: Servicio y Atencién al Cliente
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

Servicio y atencion al cliente

M Excelente
0,69% __ 2,08% 8,33% M Bueno
g Regular

0,
29,86% M Pésimo

= Malo

Grafico 7: Servicio y Atencion al Cliente
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

ANALISIS:

El 0,69% de los encuestados manifiestan que el servicio y la atencion al cliente es
excelente, el 2,08% nos indican que es bueno, el 8,33% sefialan que es regular, 29,86%
nos indican que es pésimo y el 59,03% manifiestan que malo el servicio y la atencién

que brinda la Empresa Pieles Ortiz
INTERPRETACION:

El servicio y la atencién al cliente que brinda los colaboradores de la empresa no es la

apropiada para sus cliente, por ende deben tener capacitaciones continuas.
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5. Medios de Comunicacion

FRECUENCIA | #Personas %
Radio 6 4,17%
Television 25 17,36%
Prensa 32 22,22%
Vallas 3 2,08%
Internet 78 54,17%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 9: Medios de Comunicacién
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

Medios de Comunicacion

4,17%

17,36% B Radio
’ : M Television
L 22,22% Prensa
: m Vallas

M Internet

2,08%

Grafico 8: Medios de Comunicacion
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz
Elaborado por: Estefania Miranda
ANALISIS:
El 4,17% de los encuestados manifiestan que prefieren la radio, el 1736% nos indican
que prefieren la television, el 22,22% sefialan que prefieren la prensa, el 2,08% nos
indican que prefieren vallas publicitarias y el 54,17% prefieren el internet.
INTERPRETACION:
Los clientes externos manifiestan porque medios quieren informarse acerca de la
empresa, siendo la prensa el medio mas circulante en la ciudad y el internet es un medio
vital para el cliente ya que poseen el acceso y disponibilidad a todo momento de una

manera rapida y eficaz.
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6.- Precio

FRECUENCIA | #Personas %
Excesivo 12 8,33%
Alto 15 10,42%
Moderado 103 71,53%
Bajo 13 9,03%
Muy bajo 1 0,69%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 10: Precio
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz
Elaborado por: Estefania Miranda

Precio
9% 1% 8% 10% = Excesivo
m Alto
Moderado
m Bajo
= Muy bajo

Gréfico 9: Precio
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

ANALISIS:
El 8,33% de los encuestados manifiestan que el precio del producto es excesivo, en
cambio el 10,42% consideran que es Alto, el 71,53% manifiestan que es Moderado, el

9,03% sefialan que es bajoy el 0,69% sefialan que es muy bajo el precio del producto.

INTERPRETACION:

El precio del producto que ofrece la empresa es considerable para sus clientes.
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7.- Seguimiento a sus Problemas

FRECUENCIA | #Personas %
Siempre 3 2,08%
Casi siempre 6 4,17%
A veces 8 5,56%
Rara Vez 8 5,56%
Nunca 119 82,64%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 11: Seguimiento de Problemas

Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

2,08%—‘ 4,17% 5 56%

Seguimiento de problemas

M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Rara Vez

M Nunca

Grafico 10: Seguimiento de Problemas

Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

ANALISIS:

El 2,08% de los encuestados manifiestan que siempre dan seguimiento de problemas, el
4,17% nos indican que casi siempre, el 5,56% sefialan que es A veces y Rara vez y el

82,64% manifiestan que nunca dan seguimiento de problemas hacia sus clientes.

INTERPRETACION

Los clientes externos de la Empresa Pieles Ortiz manifiestan que la empresa no da
seguimiento a sus problemas, dudas o inquietudes, siendo el cliente de vital importancia

para que la empresa crezca y pueda desarrollarse en

competitivo
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8.- Productos y Nuevas Promociones

Frecuencia #Personas %
Siempre 0 0,00%
Casi siempre 0 0,00%
A veces 0 0,00%
Rara Vez 45 31,25%
Nunca 99 68,75%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 12: productos y nuevas promociones
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

Informacion de pl‘OdUCtOS Y nuevas promociones
0,00% WO%
_ M Siempre
W Casi siempre
A veces

M Rara Vez

M Nunca

Gréfico 11: productos y nuevas promociones
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

ANALISIS:

El 31,25% de los encuestados manifiestan Rara vez la empresa brinda informacion

de nuevos productos y nuevas promociones y el 68,75% manifiestan que nunca brinda

informacion a los clientes de nuevos productos y promociones.

INTERPRETACION:

La empresa Pieles Ortiz no cuenta con un sitio web o paginas sociales, para mantener
informacion constante de productos o promociones y brindar a los clientes una
informacion clara y rapida del stock que posee la empresa
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9.- Entrega A Domicilio

FRECUENCIA | #Personas %
Pésimo 0 0,00%
Malo 2 1,39%
Bueno 3 2,08%
Muy Bueno 44 30,56%
Excelente 95 65,97%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 13 : Entrega a Domicilio
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

Entrega a Domicilio

0,00% _ 139%__2,08%
B Pésimo
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Bueno
B Muy Bueno
I Excelente

Grafico 12: Entrega a Domicilio
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

ANALISIS:

El 1,39% de los encuestados manifiestan que es malo, el 2,08% indican que es bueno,
el 30,56% sefialan que es muy bueno, el 65,97% nos manifiestan que es Excelente la
entrega del producto a domicilio.

INTERPRETACION:

Se puede observar claramente que la Empresa Pieles Ortiz cuenta con servicio de

entrega a domicilio el cual brinda mayor comodidad para los clientes.
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10.- Calidad

FRECUENCIA | #Personas %
Pésimo 0 0,00%
Malo 0 0,00%
Bueno 0 0,00%
Muy Bueno 44 30,56%
Excelente 100 69,44%

TOTAL 144 100,00%

Tabla 14: Calidad
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz
Elaborado por: Estefania Miranda

Calidad 0,00%
0,00% 0,00%

H Pésimo
® Malo
Bueno

B Muy Bueno

m Excelente

Grafico 13: Calidad
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz
Elaborado por: Estefania Miranda

ANALISIS:

El 30,56% de los encuestados consideran que es muy bueno y el 69,44% manifiestan

que es de excelente calidad el producto.

INTERPRETACION:

La Empresa Pies Ortiz brinda un producto de excelente calidad a sus clientes.
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11. Durabilidad

ANALISIS:

El 9,72% de los encuestados manifiestan que es bueno, en cambio el 27,78% nos
dicen que es muy bueno y el 62,50% nos sefialan que es Excelente la durabilidad que

tiene los productos.

FRECUENCIA | #Personas %
Pésimo 0 0,00%
Malo 0 0,00%
Bueno 14 9,72%
Muy Bueno 40 27,78%
Excelente 90 62,50%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 15: Durabilidad
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz

Elaborado por: Estefania Miranda

Durabilidad

()
0,00% "% 9,72%

—
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Grafico 14 :Durabilidad
Fuente: Clientes externos de Pieles Ortiz
Elaborado por: Estefania Miranda

INTERPRETACION:

Los clientes externos de la Empresa Piles Ortiz consideran que el producto que brindan

posee durabilidad, el cual es muy satisfactorio.

50




4.3 Verificacion de la Hipdtesis

En esta etapa se verificd la hipotesis mediante los resultados de las encuestas aplicadas
a los clientes externos de la empresa “Pieles Ortiz” y procedemos a la verificacion de la
hipbtesis tomando como referencia las preguntas 1 y 2 y procedemos a realizar la
hipétesis.

La hipdtesis a verificar es la siguiente:

“El mejoramiento de procesos permitira mejorar significativamente el servicio y

atencion al cliente en la empresa Pieles Ortiz en la ciudad de Ambato”

4.4 Métodos Estadisticos

Para la comprobacion de la hipotesis se realizo el método estadistico CHI cuadrado, el

cual nos ayudé a verificar la hipotesis.

4.5 Planteamiento del Problema

Aqui se procedio a verificar la hipdtesis nula como la hipotesis alterna.

HO= Hipotesis nula

“El mejoramiento de procesos NO permitird mejorar significativamente el servicio y

atencion al cliente en la empresa Pieles Ortiz de la ciudad de Ambato”

H1= Hipotesis Alterna

“El mejoramiento de procesos Sl permitira mejorar significativamente el servicio y

atencion al cliente en la empresa Pieles Ortiz en la ciudad de Ambato”
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4.6 Determinacion del Nivel de Significancia o de Riesgo

El nivel de significancia o de riesgo a utilizar es el 0,05
4.6.1 Eleccion del modelo Estadistico
Para la verificacion de la hipdtesis se escogio la prueba del Chi cuadrado, cuya formula
es la siguiente
2 _ v (0-E)?
X“=y -
X?= CHI cuadrado
> = Sumatoria

O=Frecuencia Observada

E= Frecuencia Esperada

4.6.2 ldentificacion de las preguntas para la verificacion de la hipotesis

Pregunta 1

1.- ¢Se le ha realizado alguna encuesta de satisfaccion al cliente?

FRECUENCIA |#Personas %
Siempre 25 17,36%
Casi siempre 19 13,19%
A veces 12 8,33%
Rara vez 28 19,44%
Nunca 60 41,67%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 16; Pregunta 1 para el Chi Cuadrado
Elaborado por: Estefania Miranda

52



Pregunta 2

2.- ¢Cree usted que es necesario el realizar un mejoramiento de procesos en atencién al

cliente?
FRECUENCIA |#Personas

Siempre 51 35,42%

Casi siempre 28 19,44%

A veces 10 6,94%

Rara Vez 25 17,36%

Nunca 30 20,83%
TOTAL 144 100,00%

Tabla 17: Pregunta 2 del Chi Cuadrado

Elaborado por: Estefania Miranda

4.6.3 FRECUENCIA OBSERVADA

Preguntas Siempre | Casi A Rara | Nunca | Total
Siempre | veces | Vez
1.- ¢(Se le ha realizado alguna
encuesta de satisfaccion al cliente? 25 19 12 28 60 144
2.- ¢Cree usted que es necesario el
realizar un mejoramiento  de
procesos en atencion al cliente? 51 28 10 25 30 144
TOTAL 76 47 22 53 90 288

Tabla 18

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Estefania Miranda

: Frecuencia Observada
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4.6.4 FRECUENCIAS ESPERADAS

Para el célculo de la Frecuencia Esperada se utiliza la férmula aplicada a la tabla de

frecuencia observada

Fe= (Total fila) *(Total columna) / Gran Total

Preguntas Siempre | Casi A Rara | Nunca | Total

Siempre | veces | Vez

1.- ;Se le ha realizado 144
alguna encuesta de

satisfaccion al cliente? 38 23,5 11 26,5 45

2.- ;Cree usted que es 144

necesario el realizar un
mejoramiento de procesos

en atencién al cliente? 38 23,5 11 26,5 45

TOTAL 288
76 47 22 53 90

Tabla 19: Frecuencia Esperada
Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Estefania Miranda

4.6.5 Zona de Aceptacién o de Rechazo

Para la determinacion de la zona de aceptacién o de rechazo el primer paso a realizar

el calculo de los grados de libertad.
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GRADOS DE LIBERTAD= (GL) = (FILA-1) (COLUMNA-1)

GL= (2-1) (5-1)
GL=(1) (4)
GL=4

Con un nivel de significancia de 0,05 y con 4 grados de libertad el valor de Ji cuadrado
a tabular es de 9,48; es decir X’t= 9,48.

CHI CUADRADO CALCULADO

o) E O-E | (O-E)2]| (O-E)2/E

25 38 113 169 4,45

19 235 | -45 | 20,25 0,86

12 11 1 1 0,09

28 26,5 15 2,25 0,08

60 45 15 225 5,00

51 38 13 169 4,45

28 235 45 | 20,25 0,86

10 11 -1 1 0,09

25 265 | -1,5 2,25 0,08

30 45 -15 225 5,00
20,97 XzC
9,488 Xzt

Tabla 20: Chi Cuadrado
Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Estefania Miranda
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4.6.6 Decision final

GRAFICO DEL CHI CUADRADO

Zona de rechazo

Zona de

aceptacion

M
L L

Ty

Grafico 15: Chi Cuadrado

Elaborado por: Estefania Miranda

X2C= 20,97 > X2t = 9,48
Esto quiere decir que ji calculada X2C = 20,97 es mayor a ji tabulada que es a X2t =
9,488, lo que nos quiere decir que rechazamos la hip6tesis nula y aceptamos la hip6tesis

alterna que es:

H1: “El mejoramiento de procesos Sl permitira mejorar significativamente el servicio

y atencion al cliente en la empresa Pieles Ortiz en la ciudad de Ambato”
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

» Se determino que la empresa Pieles Ortiz no cuenta con un proceso adecuado del
servicio de atencidn al cliente, lo que genera un problema e insatisfaccion de

cliente y cada vez va perdiendo imagen y posicionamiento en el mercado.

» Se pudo identificar que la empresa no entrega a tiempo sus pedidos, debido a
que no tienen una estrecha comunicacion dentro de los departamentos de la

empresa, es por esa razon que hay incumplimiento de los pedidos.
» El producto que oferta la empresa es de calidad y mayor durabilidad, es de vital

importancia realizar un proceso minucioso de servicio y atencion al cliente

logrando satisfacer las necesidades de los clientes.
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» Laempresa carece de publicidad lo que impide ser reconocida en el mercado

» Dentro de la empresa no se realizan capacitaciones lo que provoca que se

fabriquen productos de mala calidad y de esta forma se pierdan clientes.

5.2 RECOMENDACIONES

e Es necesario que la empresa aplique herramientas para mejorar la atencion al
cliente lo que ayudara el 100% fidelizar a los clientes, generando una alta

competitividad en el mercado.

e Se recomienda que la empresa implemente un buzén de sugerencias para los
clientes los cuales nos indiquen sus dudas, quejas o reclamos y asi poder

verificar que se cumpla las normas de atencion al cliente.

e Es necesario contratar los servicios de una empresa que brinde Asesoria
mercadologica y publicitaria, para crear una imagen de la empresa y del
producto, para luego promocionarse en diferentes medios acorde al segmento de
clientes de la empresa y asi lograr posicionarse en el mercado que posee
actualmente y a sus clientes potenciales.

e Se recomienda disefiar un sistema de mejoramiento continuo en el servicio de
atencion al cliente logrando tener competitividad, eficiencia y productividad en

la empresa.
e Disefiar un plan de las 7 herramientas bésicas de la Administracion de la

Calidad del principio de Kaoru Ishikawa para incrementar la eficiencia y

eficacia de los procesos logrando mantener competitividad en el mercado.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1TEMA

Disefiar un sistema de mejoramiento continuo en el servicio de atencion al

cliente en laempresa PIELES ORTIZ en la ciudad de Ambato.

6.2 DATOS INFORMATIVOS

¢ Institucion Ejecutora: “Empresa Pieles Ortiz”.

% Beneficiarios: “Empresa Pieles Ortiz”, clientes y consumidores.

¢+ Ubicacion: Samanga Bajo, Barrio Unamuncho

% Teléfono: 0992638637

¢+ Propietario: Ing. Rodrigo Ortiz

% Tiempo Estimado para la ejecucion

+* Inicio: Noviembre 2014 Fin: Mayo 2015
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% Equipo técnico responsable: Estefania Miranda (Investigadora)
¢+ Costo: El costo total para la realizacion de esta propuesta es de $ 6.550.00

6.3 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Mediante la investigacion realizada en la empresa Pieles Ortiz se pudo establecer que no
poseen una adecuada atencion al cliente al momento de receptar un pedido o enviar el
mismo, el cual los clientes se muestran insatisfechos y comienzan a optar a ver el

producto en otras empresas de la competencia.

Con un mejoramiento de procesos enfocada en la atencion al cliente se tendra un
crecimiento en la empresa, ofertaremos productos de buena calidad, durabilidad y para

que el cliente se sienta conforme con el servicio que perciba de la empresa.

El sector de la produccion del cuero y calzado del Ecuador estd actualmente integrado
en un 25% por segundas y terceras generaciones de maestros, artesanos y productores
de pieles y calzado, que a su vez aprendieron y emprendieron una actividad heredada
en un marco familiar, al que se le fueron afiadiendo destrezas y capacidades propias que

concibieron un producto Unico y diferente con el reconocimiento de su entorno.
Actualmente el sector cuero y calzado ha ido creciendo notablemente en nuestra
provincia permitiendo producir y competir eficientemente. Una de ellas fue la

aplicacion temporal de politicas de corte comercial sustentadas en medidas arancelarias

a los productos extranjeros.

6.4 JUSTIFICACION

Es de vital importancia disefiar un mejoramiento de procesos y la atencion al cliente en

la empresa Pieles Ortiz en la ciudad de Ambato, mediante la utilizacién de la
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herramienta basada en el principio de Kaoru Ishikawa para incrementar la eficiencia del

mismao.
La capacitacion es un factor importante para que la empresa tenga crecimiento, dentro
de un mercado cada vez mas exigente y demandado, la empresa lograra incrementar sus

ventas, aumentar la cartera de clientes y se encontrara posicionado en la mente de los

consumidores.

6.5 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un mejoramiento de procesos a través del principio KAORU ISHIKAWA para
lograr una atencién al cliente personalizada en la empresa Pieles Ortiz en la ciudad de
Ambato.

6.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir el servicio que brinda el personal de la empresa Pieles Ortiz en la ciudad
de Ambato.

e Describir el proceso de atencion al cliente para mejorar la relacion Empresa-

Cliente.

e Establecer indicadores de efectividad para medir la satisfaccion del cliente.
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6.6 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

La posibilidad de la implantacién y puesta en marcha de la propuesta, se fundamenta en

los siguientes aspectos.

6.6.1 FACTIBILIDAD ORGANIZACIONAL

“La empresa Pieles Ortiz” representada por su propietario el Ing. Rodrigo Ortiz, ha
aceptado brindarme todas las facilidades de acceso de informacion el mismo que me

ayudara a continuar con el desarrollo de la presente investigacion.

6.6.2 FACTIBILIDAD SOCIO - CULTURAL

En la actualidad los clientes son cada vez mas exigentes, por esta razén buscamos tener
plena satisfaccion al momento de atenderles, ofreciendo un producto de calidad y

durable, el mismo que el cliente se sienta conforme por la atencion percibida.

Por tal motivo la empresa Pieles Ortiz busca ofrecer a toda su clientela productos de
calidad con una atencion personalizada con el fin de lograr competitividad en el

mercado.

6.6.3 FACTIBILIDAD ECONOMICA FINANCIERA

La empresa Pieles Ortiz cuenta con los recursos financieros necesarios los cuales seran
empleados para mejorar el proceso de atencién al cliente, cuyo fin es fidelizar a los
clientes a la empresa, lo que permitira incrementar el volumen de ventas y aumentar la
cartera de clientes, enfocandose a las ventas nacionales e internacionales con productos

de altos estandares de calidad.
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6.7 FUNDAMENTACION CIENTIFICO- TECNICA

6.7.1 KAORU ISHIKAWA

Gréafico 16: Kaoru Ishikawa

Elaborado por: Estefania Miranda

Fue un quimico japonés, administrador de empresas y experto en el control de calidad,

cuyo aporte fue la implementacién de sistemas de calidad adecuado al valor de procesos
empresariales.

Se considera el padre de andlisis cientifico de las causas de problemas en procesos
industriales, dando nombre al diagrama de Ishikawa, cuyos graficos agrupan por

categorias todas las causas de los problemas.

Ishikawa definio la filosofia administrativa que se encuentra detras de la calidad, los

elementos de los sistemas de calidad y lo que él denomina, las "'siete herramientas

63



basicas de la administraciéon de la calidad', donde se le considera una fuerte

inclinacién hacia las técnicas estadisticas.

LAS 7 HERRAMIENTAS BASICAS PARA LA ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD.

Uno de los aspectos clave en el desarrollo y mantenimiento del control total de la
calidad es la utilizacion de indicadores para analizar la situacion de la empresa. Los
métodos estadisticos son fundamentales para extraer conclusiones e informacion (util

para la mejora de los procesos.

El proceso consiste en un diagrama, identificando cada uno de los procesos que se

desarrollan a continuacion.

1. Hoja de control: Es una herramienta de recoleccion de datos para reunir y clasificar

la informacion.

2. Histograma: Graficos que muestran la distribucion de frecuencia de una variable,

ademas de cuantas veces y cuantos valores diferentes aparecen en el proceso.
3. Diagrama de Pareto: A diferencia del histograma, no solo clasifica fallas con
respecto a su numero sino también con respecto a la importancia. Su objetivo es mostrar

los factores mas significativos del proceso bajo estudio.

4. Diagrama de correlacion y dispersion: tiene como fin la basqueda de relaciones

entre las variables que estan afectando al proceso

5. Graficos de control: Permite estudiar la evolucién del desempefio de un proceso a lo

largo del tiempo
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6. Estratificacion: técnica utilizada para separar datos de diferentes fuentes e identificar
patrones en algin proceso. Algunos autores reemplazan la Estratificacion con el
Diagrama de Flujo (aquello que consiste en una representacion grafica de los pasos que

se realizan a lo largo de un proceso).

7. Diagrama de Causa-Efecto: También conocido con el Diagrama Espina de Pescado
o Diagrama de Ishikawa. Este diagrama identifica las causas de un efecto o problema y

las ordena por categorias.

Para Ishikawa el control de calidad consiste en “desarrollar, disefiar, elaborar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y siempre

satisfactorio para el consumidor “

Su filosofia estd basada en el control de calidad en el que es necesario que la empresa
estructure adecuadamente su Plan de Capacitacion en Calidad (para lograr el objetivo es
preciso repetir la educacion una y otra vez), destinados a todos los niveles de la
organizacién, cuyos objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Aportaciones de Ishikawa

e Creacion del diagrama causa-efecto, o espina de Ishikawa.
e Demostré la importancia de las herramientas de calidad.
e Circulos de calidad.

e Enfoque del mejoramiento continuo de los procesos.
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6.7.2 HOJAS DE CONTROL

Hoja de control o verificacion de datos, sirve para reunir y clasificar las informaciones
segun determinadas categorias, mediante las anotaciones y registro de sus frecuencias

bajo las formas de datos.

Se utilizara un mapa general de procesos (PEPSU) para tener mayor compresion en

el proceso

6.7. 3 PEPSU

Es un mapa general de procesos ( PEPSU) es un producto del diagnostico y analisis de
la unidad administrativa, identificando con claridad el producto final del trabajo y el
proceso respectivo como punto de partida para la integracion del procedimiento

correspondiente.

PEPSU es una herramienta Util para definir el inicio y el fin del proceso al facilitar la

identificacion de sus proveedores, entradas, subprocesos, salidas y usuarios.

Las siglas PEPSU representan:

Proveedores:

Entidades o personas que proporcionan las entradas como materiales, informacién y
otros insumos. En un proceso puede haber uno o varios proveedores, ya sea interno o
externo.

Entradas:

Son los materiales, informacion y otros insumos necesarios para operar 10s procesos.

Los requisitos de las entradas deben estar definidos, y se debe verificar que las entradas
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los satisfacen. Pueden existir una o varias entradas para un mismo proceso.

Proceso:

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactGan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultado.

Bajo el titulo “Proceso” de la herramienta PEPSU se registran los subprocesos que

conforman el proceso que se esta definiendo.

Salidas:

Una salida es el producto resultado de un proceso. Los productos pueden ser bienes o
servicios. Los requisitos de las salidas deben estar definidos (necesidades de los
usuarios, estandares definidos por la institucion, normatividad vigente, etc.), y se debe

verificar que las salidas los satisfacen.

Hay procesos que tienen una salida para cada usuario y otros que tienen una sola salida

gue esta orientada a varios usuarios.

Usuarios:
Son las organizaciones o personas que reciben un producto. El usuario (o cliente), puede

ser interno o externo a la organizacion.

PROVEEDOR | ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
Afiliado Solicitud de | Validacion de | Cita Afiliado
Consulta Datos. Registro de
Verificacion de Historia
disponibilidad
de consulta

Tabla 21: PEPSU
Elaborado por: Estefania Miranda

67




6.7.3 HOJA DE TRABAJO

Esta herramienta nos permite identificar de manera gréafica aquellas actividades del
proceso que no agregan valor y las areas de oportunidad para implementar acciones de

mejora.

El control de calidad se fundamenta en el uso de una adecuada informacion que permita
controlar y monitorear el proceso de produccion, analizar lo que no se ajuste a las
especificaciones e inspeccionar, entre otros. La obtencion de datos fiables,
convenientemente estructurados y de facil andlisis posibilitara la realizacion de un buen
control de calidad. Precisamente, el objeto de las hojas de control consiste en facilitar la

recopilacion de datos Utiles en control de calidad.

En la hoja de trabajo para anélisis de procesos (SER y DEBER SER) se registra a todas
las actividades el proceso y se aplica el criterio del valor agregado, a fin de detectar
desperdicios del proceso, eliminar las actividades que no agreguen valor, optimizar las

que agreguen valor e identificar actividades donde se presentan problemas.

Para la aplicacion de esta herramienta se utilizan diferentes simbolos que representaran
el tipo de actividad que se realiza, con los cuales analizaremos las actividades del

proceso.

Operacién | Traslado Demora Verificacion | Archivo Correccién

Grafico 17: Hoja de Trabajo

Elaborado por: Estefania Miranda
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La mecanica de aplicacién de esta herramienta consiste en:

» Diagramar el proceso y listar sus actividades.
» ldentificar el tipo de operacion que se realiza en cada actividad (operacion,

traslado, demora, verificacion, archivo o correccion).

N°

PASOS

SIMBOLO
GIA

MINUTOS

Afiliado acude a la
institucion y registra ficha de

ingreso

5 minutos

Entrega ficha de ingreso al

mostrador

2 minutos

Mostrador recibe ficha de
ingreso y asigna el folio,
registra el dato manualmente
en la carpeta de datos

2 minutos

Toma la ficha de registro con
el folio en el éarea de

validacion

5 minutos

Validacion recibe la ficha de
registro , y verifica datos del
afiliado en la pantalla

6 minutos

Entrega a mostrador la ficha
de registro

5 minutos

5@

Mostrador llama al afiliado
para que le entregue la
solicitud de pensién

2 minutos

Afiliado entrega la solicitud
de pensién conjuntamente
con los documentos
correspondientes

15 minutos

Mostrador recibe la
documentacién vy la solicitud
de pensibn y comienza
analizar la informacion

5 minutos

N/

10

Indica afiliado la fecha de

ingreso al cheque

1minuto

11

Elabora manualmente un
listado de solicitud de

pensiones

20 minutos

12

Arma paquetes de solicitud
de pensiones

15 minutos

Te
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13 | Permanece el paquete de 120minutos
solicitudes de pensiones 120
o
TOTAL 203 62 10 120 11 0 0
MINUTOS

Se puede identificar todas las actividades asociadas a un proceso de vital importancia,
también se requieren datos cuantitativos que expresen en forma real el tiempo, nimero

de personas, cantidad de errores u otra informacion relativa al proceso.

Tabla 22: Hoja de Trabajo
Elaborado por: Estefania Miranda

6.7.3 HISTOGRAMA

Se usa para

= Obtener una comunicacion clara y efectiva de la variabilidad de sistema
= Mostrar el resultado de un cambio en el sistema
= |dentificar anormalidades examinando la forma

= Comparar la variabilidad con los limites de especificacion
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6.7.4 DIAGRAMA DE PARETO

Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las causas que la
generan. La Grafica de Pareto es una herramienta sencilla pero poderosa al permitir
identificar visualmente en una sola revision las minorias de caracteristicas vitales a las
qgue es importante prestar atencion y de esta manera utilizar todos los recursos

necesarios para llevar a cabo una accion de mejora

Fue creado sobre la base del principio de Pareto, obteniéndose lo que hoy se conoce
como la regla 80/20. Si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el
20% de las causas resuelven el 80 % del problema y el 80 % de las causas solo
resuelven el 20 % del problema. Se usa para identificar los problemas mas significativos
de un proceso y evaluar el comportamiento de un problema, comparando los datos entre
el "antes" y el "después".

Las ventajas de usar esta herramienta en el analisis de procesos son:

Representa en forma ordenada la ocurrencia del mayor al menor impacto de los

problemas o areas de oportunidad de mejora.
% Es el primer paso para la realizacion de mejoras.
+¢ Facilita el proceso de toma de decisiones porque cuantifica la informacion que
permite efectuar comparaciones basadas en hechos verdaderos.
Los propdsitos generales del diagrama de Pareto:
= Analizar las causas

= Estudiar los resultados

= Planear una mejora continua
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Elaboracion del diagrama de Pareto:

1. Determinar el tiempo que se asignara para recabar datos, puede ser el caso de que
solo se requieran unas cuantas horas o también varios dias. Si se hacen consideraciones

minuciosas se asegurara un minimo de problemas mas adelante.

2. Elaborar una hoja de trabajo que permita la recopilacion de datos. Puede ser general

para que la informacion se acomode de diferentes maneras.

3. Anotar la informacidén de acuerdo a la frecuencia en forma descendente en la hoja de

trabajo disefiada, la cual se muestra a continuacion:

CAUSAS FRECUENCIA FRECUENCIA  %FRECUENCIA
ACUMULADA ACUMULADA

DEMORA 120 120 59,11 %

OPERACION 62 182 89,66 %

VERIFICACION 11 193 95,07 %

TRASLADO 10 203 100,00 %
TOTAL 203

Tabla 23: Cuadro de Pareto
Elaborado por: Estefania Miranda

GRAFICO DE PARETO

250

200

150
100 -
-
:

DEMORA OPERACION VERIFICACION TRASLADO

Gréfico 18: Pareto
Elaborado por: Estefania Miranda
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CALCULO DE LA EFICIENCIA

Se puede calcular la eficiencia de un proceso, dividiendo el tiempo que se dedica a las
actividades de valor agregado, entre el tiempo total del proceso, por lo que para este

proceso la eficiencia es igual a:

Tiempo de OPERACION
Tiempo total del PROCESO

* 100 = % Eficiencia

62 Minutos

——— % 100 = 30,54%
203 Minutos

En otras palabras, solo el 30,54% de los recursos se estan utilizando en actividades
relacionadas con el servicio que el usuario requiere por parte de la institucion; el resto

es consumido por las demoras, verificaciones y traslados del proceso.

6.7.5 5W'H

Es una herramienta de analisis que apoya la identificacién de los factores y condiciones

que provocan problemas en los procesos de trabajo o la vida cotidiana.

Las 5 W's y 1 H provienen de la primera letra de las siguientes preguntas en inglés:

o

Who (Quién)

% What (Qué)

% Where (Dénde)
% When (Cuando)
Why (Por qué)
% How (Cémo)

L)

o
*

*

L)
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Las matrices de analisis son de gran ayuda para manejar gran cantidad de variables, sin
perder el objetivo:

WHO QUIEN / Participa en el problema
WHAT QUE / Es el Problema

WHEN CUANDO / Ocurre el problema
WHERE  DONDE / Ocurre el problema

WHY POR QUE / Ocurre el problema y cuél es la ruta

HOW COMO / Ocurre el problema

Tabla 24: 5SW+H
Elaborado por: Estefania Miranda

6.7. 6 HOJA DE RUTA

La hoja de ruta es un plan que establece la secuencia de pasos para alcanzar un
objetivo. Se especifican tiempo y recursos necesarios. Puede entenderse como un plan
de accidn a largo plazo y general que acerca los objetivos estratégicos a objetivos mas

tangibles y alcanzables.
HOJA DE RUTA

AFILIADO MOSTRADOR VALIDACION

1 Afiliado acude a la institucion y

registra ficha de ingreso

2 Entrega ficha de ingreso al mostrador
3 Mostrador recibe ficha de ingreso y
asigna el folio, registra el dato
— manualmente en la carpeta de datos
4 Toma la ficha de registro con el folio
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en el area de validacion

5 — Validacién recibe la ficha de registro
, 'y verifica datos del afiliado en la
pantalla

6 Entrega a mostrador la ficha de

—> registro
7 Mostrador Ilama al afiliado para que
le entregue la solicitud de pension I
8 Afiliado entrega la solicitud de
pension  conjuntamente con  los €<
documentos coryespondientes
9 Mostrador recibe la documentacion y
la solicitud de pensiéon y comienza
analizar la informacion
10 Indica afiliado la fecha de ingreso al
cheque
11 Elabora manualmente un listado de
solicitud de pensiones
12 Arma paquetes de solicitud de
ﬁ )
PENSIONES o
13 Permanece el paquete de solicitudes

>

de pensiones

Tabla 25: Hoja de Ruta
Elaborado por: Estefania Miranda

6.7. 7 DIAGRAMA CAUSA- EFECTO (Diagrama de Espina de Pescado)

Facilita el anlisis de problemas y sus soluciones como son; calidad de los procesos, lo

productos y servicios.

Es utilizada para analizar la calidad (la espina principal es la calidad real), y también

para establecer las caracteristicas del producto, analizando los procesos en su

elaboracion.
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El eje o espina principal del diagrama es el resultado o efecto mas importante. Las
espinas transversales representan las causas. Se puede comenzar con las llamadas 5M
(como factores causales basicos: mano de obra o trabajo, materiales, maquinaria,

métodos y miscelaneos).

Debido a que se emplea para estudiar las causas principales de un efecto que se desea

mejorar, no es necesario llegar a un nuero exagerado de niveles.

La finalidad de esta herramienta es ayudar a los equipos de mejora a detectar los
diferentes tipos de causas que influyen en un problema, seleccionar los principales y

jerarquizarlos.

A este diagrama se le conoce también como: “espina de pescado” o Ishikawa. Para
hacer un andlisis basico de las causas y efectos de los problemas se realizan los

siguientes pasos:

e PASO 1 Definicién del problema

Este se inscribe en el cuadro que representa la cabeza del pescado.

e PASO 2 Determinacion de los conjuntos de causas

Sobre la linea que va al recuadro del problema, cologque como flechas Mano de obra,

Magquinaria, Método o procedimientos, Materiales, Medio ambiente o miscelaneos.

e PASO 3 Participacion de los integrantes del grupo en una sesion de lluvia
de ideas

Cada persona debe indicar exactamente a qué conjunto de causas pertenece su idea.

El esquema final de la sesion de lluvia de ideas debe reflejarlas debidamente

agrupadas; de esta forma se facilitara su andlisis.

e PASO 4 Revision de ideas

Se identifica la “espina” con las causas mas recurrentes, y posteriormente, se

priorizaran las causas de esa espina de acuerdo a su recurrencia.
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Gréfico 19: Espina de Pescado
Elaborado por: Estefania Miranda

6.7.8 INDICADORES DE EFECTIVIDAD

Los indicadores son datos esencialmente cuantitativos, que nos permiten darnos cuentas
de cdmo se encuentran las cosas en relacion con algun aspecto de la realidad que nos

interesa conocer.

IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES

e Permite medir cambios en esa condicion o situacion a traves del tiempo.

e Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.

e Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso de
desarrollo.

e Son instrumentos valiosos para orientarnos de como se pueden alcanzar mejores

resultados

EFECTIVIDAD:

"Efectividad": Es la relacion entre los resultados logrados y los resultados propuestos, o

sea nos permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos planificados.
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TIPOS DE INDICADORES:

Indicadores de cumplimiento: Miden la ejecucion de las metas planeadas en las
actividades del proyecto o tareas. Estos indicadores identifican el grado de consecucion

de tareas y/o trabajos.

Indicadores de evaluacion: Miden el rendimiento que se obtiene de una tarea, trabajo
0 proceso. Estos indicadores van direccionados con los métodos que ayudan a
identificar nuestras fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de mejora dentro

de la organizacion.

Indicadores de eficiencia: Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las
razones que indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas y/o procesos, es
decir, hacer las cosas correctas, lo mejor posible, de la mejor manera, minimizando los

recursos en la menor cantidad posible.

Indicadores de eficacia: Miden si los objetivos y metas se cumplieron. Estos
indicadores implican que las cosas que se deben realizar, es decir, hacer lo que se tiene

que hacer, medir si las cosas hechas son las cosas que deben ser.

Indicadores de gestion: Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para
determinar el éxito de un proyecto, tarea o0 proceso. Los indicadores de gestion suelen
estar ligados con resultados cuantificables, como ventas anuales o reduccién de costos

en manufactura.

PRODUCTIVIDAD

il it Relacion entre los productos ¥ uno o mas

— de los recursos utilizados en el proceso
de produccion

EFICIENCIA PRODUCTIVIDAD
RECLURS0E PLANIFICADOSE BIEMES ¥ SERVICIDE PRODUCIDNE

RECURBOS LITILLZANS ey L u

EEHIFEICTEND)
CALIDAD Lo
. cugvoteecoeE [ APALANCAMIENTO
CeDn feA

Gréfico 20: indicador:
Elaborado por: Estefania Miranda
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6.8 METODOLOGIA O MODELO OPERATIVO

HOJA DE
TRABAJO

DIAGRAMA DE
FLUJO

5W+H
(Who, What, When, Where, Why, y How)

PRINCIPIO DE
KAORU — DIAGRAMA DE

ISHIKAWA PARETO

-> GRAFICO

CALCULO DE LA
EFICIENCIA

ESPINA DE LLUVIAS DE

PESCADO IDEAS

INDICADORES DE
— EFECTIVIDAD

Grafico 21: Metodologia Operativa
Elaborado por: Estefania Miranda

6.8.1 HOJA DE TRABAJO ANTERIOR PROCESO

Es una herramienta que nos permite identificar las actividades que componen al proceso
con la secuencia que se presentan, sus responsables, tiempos: asi como las areas de
oportunidad en las que se pudiera implementarse acciones de mejora.

Observamos cada proceso como su debido tiempo, actividad
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N° PASOS Simbologia HORA
1 El cliente llama a la empresa Pieles Ortiz Demora 0,25H 0,25
2 La secretaria recepta la llamada Demora 0,50H 0,547
3 El cliente solicita si hay en stock un | Demora 1H 1/l
determinado cuero
4 La secretaria toma nota del pedido Operacion 0,50H 0,50
(=
5 la secretaria solicita al bodeguero si existe el | Demora 1H \1\.\
cuero
6 El bodeguero toma el pedido y observa si hay | Verificacion 2H 2
el stock correspondiente °
7 El bodeguero le informa a la secretaria que si | Demora 1H 1
hay el stock T/
8 La secretaria llama al cliente a comunicarle | Demora 3H 3]
que si hay stock con su debida | -®
proforma y condiciones de pago //
9 El cliente envia la orden de compra por fax Operacion 0,50H 0,5%
10 La secretaria recibe el fax con la respectiva | Operacion 1H 1
orden de compra J\
11 La secretaria realiza el pedido del producto | Demora 4H \ 4
terminado a bodega ~e
12 El bodeguero registra en la tarjeta kardex la | Demora 3H 3
salida del pedido *
13 El bodeguero registra la guia de remision Demora 3H 3 o
14 La secretaria realiza la factura manualmente | Demora 2H 2
y le entrega al chofer
15 El chofer entrega el pedido en el domicilio | Traslado 4H /’
del cliente con su respectiva
factura
16 El chofer entrega la copia de la factura | Demora 0,50H 50
firmada a la secretaria
17 la secretaria archiva la copia de la factura | Demora 0,25H 0,25
para el seguimiento °
18 El cliente emite el cheque de la compra de | Operacién 0,25H 0,25
los productos
19 El cliente envia el cheque al chofer para que | Demora 1H
entregue a la secretaria \‘\x
20 Secretaria realiza nota de ingreso del cheque | Demora 0,50H O,Si\
21 Secretaria archiva los documentos de | Archiva 0,50H 0,50
respaldo \.
22 Secretaria verifica los dias de los depdsitos | Verificacion 0,25H 0,25
(]

de los cheques
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23 Secretaria verifica los depositos de los | Verificacion 0,25H 0,25
cheques P
24 Secretaria emite el recibo del pago Demora 0,25H 0,25
25 Secretaria envia el recibo del pago al cliente | Demora 0,50H 0,5
26 Cliente confirma la recepcion del documento | Demora 0,50H 0,5
de pago
TOTALES 31,50 2,25 4 22,25 2,50 0,50

Tabla 26: Hoja de Trabajo del Anterior Proceso
Elaborado por: Estefania Miranda

CONCLUSION:

En la hoja de trabajo se determin0 26 actividades que realiza la empresa con un tiempo

total de 31,50 de hora, se puede observar claramente que existe mas actividades de
DEMORA Yy TRASLADOS.

6.8.2 DIAGRAMA DE PARETO

Es una herramienta util para identificar los distintos eventos mas claramente, para

analizar los datos observados, en nimero y porcentaje, dando solucién inmediata al tipo

de evento.
FRECUENCIA | %FRECUENCIA

CALLAS FRECUENCIA | A\cUMULADA| ACUMULADA
DEMORA 22.25 2225 70.63%
TRASLADO 4,00 26,25 83,33%
VERIFICACION 250 28,75 91,27%
OPERACION 2,25 31 98,41%
ARCHIVO 0,50 315 100,00%

TOTAL 315

Tabla 27: Diagrama de Pareto
Elaborado por: Estefania Miranda
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INTERPRETACION:

En el diagrama de Pareto observamos que si resolvemos las DEMORAS vy

TRASLADOS se puede canalizar una solucién que resuelva el 153,96 % del problema

que afecta alrededor de 230 clientes externos que cuenta la empresa Pieles Ortiz de la

ciudad de Ambato.

GRAFICO DEL DIAGRAMA DE PARETO

Esta herramienta consiste en una grafica de barras que muestra con qué frecuencia

ocurren los distintos eventos y los ordena del mas frecuente al menos frecuente.

25 q

[Chart Title]
r 100%

F 80%

i

wm

Defectos
=]

o
DEMORA
VERIFICACIOM

TRASLADOD

F 60%

acumulativa %

40%

20%

OPERACION
ARCHIVG
CORRECCION

0%

Causas
Util Muchas =t Tctal % ----—-- Cortar%

INTERPRETACION:

Gréfico 22: Diagrama de Pareto:
Elaborado por: Estefania Miranda

En el diagrama de Pareto se puede observar que la empresa Pieles Ortiz tiene causas
como es DEMORA en el proceso con 22,25 de hora, la causa TRASALDO de 4
horas, la empresa debe optimizar el tiempo para tener mas operaciones eficientes en el

proceso de atencién al cliente.
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6.8.3 CALCULO DE LA EFICIENCIA DEL PROCESO

Tiempo de OPERACION .. .
—— TP * 100 = % Eficiencia
Tiempo total del PROCESO

Célculo de la eficiencia del proceso

Tiempo tomado en las actividades 505
de OPERACION ’
Tiempo total del proceso 31,50
7,14%

% EFICIENCIA DEL PROCESO
Tabla 28 Eficiencia del proceso anterior

Elaborado por: Estefania Miranda

INTERPRETACION:

Realizando el respectivo célculo da como resultado el 7,14% de la eficiencia del
proceso, resulta ineficiente el proceso que la empresa esta actualmente manejando, lo
que se deberia tomar acciones correctivas de manera urgente y prioritaria, para que la

empresa pueda tener competitividad en el mercado.
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6.8.4 SW+H

HOW

COMO / Ocurre
el problema

< En la empresa no cuentan con un
servicio adecuado en la atencion al
cliente

+» los clientes se sienten insatisfechos por
el servicio que reciben

«» Existe duplicidad de funciones

Tabla 29: 5SW+H

Elaborado por: Estefania Miranda
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6.8.5 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMAS DE FLUJO

Na

CLIENTE

SECRETARIA

BODEGUERO

CHOFER

El cliente llama a la
empresa Pieles Ortiz

—

2 I_> La secretaria recepta la
llamada |_
3 El cliente solicita si hay en <J
stock un determinado cuero
4 La secretaria toma nota
del pedido
5 N La secretaria_ soli_cita al
bodeguero si existe el
CUETO s
6 El  bodeguero  toma
pedido y observa si hay
el stock correspondiente
7 El bodeguero informa a
—> la secretaria que si existe
el pedido e
8 La secretaria llama al
cliente a comunicarle que <
si hay stock con su
debida  proforma vy
condiciones de pago
—
9 El cliente envia la orden
de compra por fax (J
10 La secretaria recibe el
fax con la respectiva
orden de compra
11 —> La secretaria realiza el
pedido del producto
terminado a bodega
12 El bodeguero registra en
la tarjeta kardex la salida
del pedido
13

El bodeguero registra la
guia de remision
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14

La secretaria realiza la
factura manualmente vy
le entrega al bodeguero

15 El chofer entrega
el pedido en el
domicilio del
cliente con su
respectiva factura

16 El chofer entrega
la copia de factura
firmada a la
secretaria

17 La secretaria archiva la

copia de la factura para el
seguimiento
18 | El cliente emite el cheque
de la compra de los
productos

19 | El cliente envia el cheque ¢
al chofer para que le
entregue a la secretaria

20 La secretaria realiza la

nota de ingreso del
cheque

21 La secretaria archiva los

documentos de respaldo

22 La secretaria verifica los

dias de los depdsitos de
los cheques

23 La secretaria verifica los

depdsitos de los cheques

24 La secretaria emite el

recibo de pago

25 La secretaria envia el

—_—> recibo de pago al cliente
26 | El cliente confirma la

recepcion del documento
de pago

Tabla 30: Diagrama de Flujo del anterior Proceso
Elaborado por: Estefania Miranda
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6.8. 6 ESPINA DE PESCADO

En el diagrama de la espina de pescado que se muestra a continuacion, los equipos de
analisis de procesos determinaron algunas de las situaciones que se presentan con mayor
frecuencia y que provocan que el proceso se demore, ocasionando ineficiencia en la

atencién al cliente.

6.8.7 LLUVIAS DE IDEAS

6.8.7.1 Lluvias de ideas para solucionar el problema

1.- Determinar responsabilidades y funciones a los puestos

2.- Adquirir equipos de comput6

3.- Adquirir un sistema que permita llevar un control automatizado

4.- Implementar una red intranet

5.- Capacitar al personal continuamente

6.- Implementar paginas sociales

7.- Crear una base de datos

8.- Proporcionar un sitio web, informe de las promociones y productos de la empresa

9.- Establecer alianzas estratégicas con demas proveedores

6.8.7.2 Lluvias de ideas para solucionar el problema

1.- Responsabilidades y funciones a los puestos
2.- Adquirir equipos de computo

3.- adquirir un sistema

4.- Red intranet

5.- Capacitaciones contintas

6.- Base de datos de clientes

7.- Tener alianzas estratégicas
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ESPINA DE PESCADO

EQUIPO PERSONAL

Carencia de equipo
de computo Carencia de Red
irterna de trabajo

Dwplicided de
las funcicnes Falta de copacitocidn al personal
Carencia de un
sistema informdtics
Insatisfacci
— on en la
Besconccimierts de atencion al
responsahilidedes vy funcicnes s

Froblemas de
comunicocion y

coordinocidn Falta de Mormas %

procedimiertos de
planificocidn

Carencia de orden en

Desconocimiento de la Ausencia d? base de Cultura de las el archive
empresa dates de clierntes personas
METODOS ¥ MEDLIC MATERTALES
PROCEDIMIENTOS AMBIENTE

Gréfico 23: Espina de Pescado
Elaborado por: Estefania Miranda
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6.8.8 .PROCESO QUE DEBE SER

En la Empresa Pieles Ortiz se ha realizado una hoja de trabajo actual para visualizar el

proceso y el ahorro del tiempo que se toman para realizar dichas actividades.

Para el tiempo se utilizara de 0,25 hora es igual a 15 minutos y 0,50 hora es

igual a 30 minutos para tener mayor precision en el calculo.

Para la simbologia y representacion es la siguiente:

. = Operacion
W =Archivo

B - verificacion
. = Demora

» = Transporte

N° PASOS Simbologia | HORA [
1 El cliente llama a la empresa Pieles | Operacion 0,50H 0,5®
Ortiz
2 La secretaria recepta la llamada Operacion 0,25H 0,2%
3 El cliente solicita un pedido de cuero | Operacion 1H 1 r
4 Secretaria revisa el stock | Operacion 1H 1
correspondiente del pedido y envia .\
por e- mail la proforma del pedido
con sus debidos descuentos
5 El cliente verifica en su e- mail la | Verificacion 0,50H 0,50
proforma y confirma el pedido a la >
secretaria
6 Secretaria realiza la documentacion | Operacion 1H 1
correspondiente, como la orden de o
compra, factura y la guia de remision
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La secretaria envia al bodeguero la
orden de compra

Operacion

0,25H

el  bodeguero inmediatamente
comienza a sacar el pedido y cargar
en el carro conjuntamente con el

chofer

Operacion

3H

El chofer se dirige donde la secretaria
a ver viaticos, guia de remision y

factura para el cliente

Operacion

0,50H

0,90

10

La secretaria llama al cliente para
informarle que su pedido es
despachado y el chofer le entrega sus

respectivos documentos

Verificacion

0,50H

0,50

11

El chofer llega al domicilio del cliente
entrega la factura y la guia de

remision

Demora

2H

12

El chofer comienza a descargar con
su ayudante y el cliente comienza a
verificar cada uno de los items del
pedido

Operacion

3H

13

El cliente firma los documentos y
entrega al chofer las copias con su

respectiva firma de recibido

Demora

0,50H

0,50

14

El chofer llega a la empresa y entrega
la documentacion a la secretaria

Operacion

1H

15

El cliente realiza el respectivo pago
en el banco y llama a la secretaria a

comunicarle

Operacion

0, 50H

16

La secretaria verifica en el sistema el
pago y registra en la base de datos de
cliente

Operacion

1H

17

La secretaria agradece al cliente por
su puntualidad y por preferir Pieles
Ortiz

Operacion

0,25H

O,ES

TOTALES

16,75

13,25

2,50

1,00

Tabla 31: Proceso que debe ser

Elaborado por: Estefania Miranda
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CONCLUSION:

Se puede visualizar que al momento de realizar la hoja de trabajo que debe ser el que
la empresa debe manejar con 17 actividades en las cuales hay un tiempo de 16,75de
hora, obtenemos mayor eficacia y fidelizacion de clientes.

CALCULO DE LA EFICIENCIA DEL PROCESO QUE DEBE SER

Tiempo de OPERACION
Tiempo total del PROCESO

* 100 = % Eficiencia

CALCULO DE LA EFICIENCIA DEL PROCESO

Tiempo tomado en las actividades de OPERACION 13.95
REAL '
Tiempo total del proceso 16,75
79,10%
% EFICIENCIA DEL PROCESO

Tabla 32: Calculo de la Eficiencia como debe SER
Elaborado por: Estefania Miranda

INTERPRETACION:
Ejecutando el nuevo proceso de atencion al cliente, podemos sefialar que el calculo de la

eficiencia es del 79,10%, siendo beneficiario para los 230 clientes externos de la

empresa Pieles Ortiz en la ciudad de Ambato.
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INDICADORES DE EFECTIVIDAD DEL PROCESO

PARTICIPACION EN EL MERCADO

Ventas Totales de la Empresa
Total de Ventas del Sector

$10.000
$85.000

x100

0,12 =12%

INTERPRETACION:

Las ventas totales de la Empresa Pieles Ortiz son $10.000 mensuales que ingresa a la

misma y las ventas del sector son $ 85.000 representando el 12 % que ayuda al sector

del cuero con la participacion en el mercado.

GRADO DE SATISFACCION AL CLIENTE

Numero de Reclamos
Total de Clientes

40
230

0,17=17%

INTERPRETACION:

En la empresa Pieles Ortiz hubo 40 reclamos al mes por la atencion que los clientes
recibian por parte de los colaboradores de la Empresa lo que representa el 17% de

reclamos por parte de los clientes externos.
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CAPTACION DE NUEVOS CLIENTES

Total de Clientes Nuevos

Total de Clientes de Potenciales *100

10
13

0,77 =77%

INTERPRETACION:
En la empresa Pieles Ortiz 13 clientes potenciales Ilamaron para solicitar un pedido y
solo 10 clientes nuevos fueron quienes realizaron la compra del cuero lo que

representa el 77% de captacion de clientes.

EFICACIA DE LAS VENTAS

Total de las Ventas
Total de las proformas

$10.000
38

$ 263

INTERPRETACION:

La eficacia de las Ventas de la Empresa Pieles Ortiz representa $ 263 con 38 proformas

que los clientes externos solicitan, con un total de ventas mensuales de $10.000 que

ingresa a la empresa.
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PRODUCTIVIDAD

volumen de ventas
Horas hombre trabajadas

$10.000
160

$62.50

INTERPRETACION:
La productividad de la empresa la Empresa Pieles Ortiz representa $ 62,50 lo que

representa que al mes el volumen de ventas es de $10.000 con 160 horas empleadas al

mes.

PERSONAL CAPACITADO

Ne@ de personas Capacitadas

100
Total empleados i

> 100
— %
20

25%

INTERPRETACION:

El 25% de los empleados de la empresa se encuentran en capacitaciones continuas para

tener mayor desempefio y mejoras en la empresa.
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COMPETITIVIDAD

PIELES TENERIA INCA
FACTORES ORTIZ CIALTDA.
VENTAS $ 10.000 $ 5.000
COMPRAS $5.000 $2.300
CAPACITACIONES AL
PERSONAL 50% 15%
TOTAL EMPLEADOS 20 50

La empresa Pieles Ortiz se encuentra capacitando al personal de la empresa para
ofrecer gran variedad de disefios y tendencias para el mercado a precios médicos para
satisfacer a sus clientes, se encuentra trabajando con gremios y asociaciones. Teneria
Inca Cia. Ltda. tiene capacitaciones poco frecuente dentro y fuera de la institucion,

ofrece gama de productos terminados con altos estandares de calidad para un mercado

nacional trabaja con asociaciones para satisfacer a los clientes.
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6.8.9 DIAGRAMA DE FLUJOS QUE DEBE SER

N CLIENTE SECRETARIA BODEGUERO CHOFER
1 El cliente llama a la empresa
Pieles Ortiz
2 La secretaria recepta la llamada
= del cliente —
3 El cliente solicita un pedido de J
cuero —
4 Secretaria revisa el stock
correspondiente del pedido y
% envia por e- mail la proforma
del pedido con sus debidos
descuentos al cliente
5 El cliente verifica en su e- mail la
proforma y confirma el pedido a
la secretaria é
6 Secretaria realiza la
documentacion
correspondiente, como la
orden de compra, factura y la
guia de remisién
7 La secretaria envia al
bodeguero la orden de compra
8 El bodeguero inmediatamente
comienza a sacar el pedido y
cargar en el carro
conjuntamente con el chofer
9 El chofer se dirige
donde la secretaria a
3 ver vidticos, guia de
remision y factura para
el cliente
10 La secretaria llama al cliente

para informarle que su pedido
es despachado y el chofer le
entregara  sus  respectivos
documentos
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11 El chofer llega al
domicilio del cliente
entrega la factura y la
guia de remision

12 El chofer comienza a
descargar con  su
ayudante y el cliente
comienza a verificar

> cada uno de los items
del pedido

13 El cliente firma los documentos y

entrega al chofer las copias con su £
respectiva firma de recibido

14 El chofer llega a la
empresa y entrega la
documentacion a la
secretaria

15 El cliente realiza el respectivo

pago en el banco y llama a la <€
secretaria a comunicarle

16 La secretaria verifica en el

sistema el pago y registra en la
base de datos de cliente

17 La secretaria agradece al cliente

—

por

su puntualidad y por

preferir Pieles Ortiz

Tabla 33: Célculo del Diagrama de Flujo como debe SER
Elaborado por: Estefania Miranda
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6.9 PRESUPUESTO DE LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

ANALISIS FINANCIERO DE LA PROPUESTA

Tabla 34: Presupuesto financiero

Elaborado por: Estefania Miranda

La inversion que se debe realizar para poner en marcha la propuesta planteada es un
valor relativamente de bajo costo ya que traducido al beneficio que reciben las personas
es claro y vital por ello es altamente recomendable se ponga en funcionamiento en un

periodo no mayor a 6 meses .
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6.10 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA
La propuesta estara a cargo del Propietario de la Empresa Pieles Ortiz, el Ing. Rodrigo

Ortiz conjuntamente con todos los miembros que conforma la empresa cuyo objetivo es

tener crecimiento de la empresa y a la vez llegar a ser competitiva en el mercado.

6.11 PREVISION DE LA EVALUACION

La propuesta evaluada por el Propietario y para tener mejor compresion al momento de

la evaluar se debe considerar los siguientes interrogantes

1. ¢Quién evaluara?

La propuesta sera evaluada por el Ing. Rodrigo Ortiz.

2. ¢Por qué evaluar?

Porque el mejoramiento de procesos en la atencion al cliente tiene actividades de

secuencia que deben ser ejecutadas.

3. ¢Para qué evaluar?

Para determinar si la propuesta ayudara a la empresa a crecer y ser competitiva.

4. ;Queé evaluar?

Se debe evaluar todos los procesos de atencidn al cliente en la empresa.
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5. ¢Cuando evaluar?

Cuando se empiece a ejecutar las actividades del principio Kaoru Ishikawa

6. ¢ Como evaluar?

Se puede evaluar mediante diagramas de flujo que determinaran la situacién actual de

la empresa comparandola con resultados anteriores.

7. ¢ Con qué evaluar?

Se evaluaran con las respectivas ventas que se realice.
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Anexo 1: Encuesta dirigida a los clientes externos

TECNI
o “g

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO  { 4§&>

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS

Encuesta: Dirigida a los clientes externos de la empresa Pieles Ortiz en la Ciudad de
Ambato
Instrucciones:
v Lea detenidamente cada pregunta
v" Marque con una “x” la respuesta correcta
l. ENCUESTA

1.- ;Se le ha realizado alguna de satisfaccion al cliente?

Siempre L]

Casi siempre [ ]

A veces ]

Rara Vez ]

Nunca O

2.- (Cree usted que es necesario el realizar un mejoramiento de procesos en atencion al
cliente?

Siempre []
Casi siempre [ ]

A veces []
Rara Vez [ ]
Nunca ]
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3.- ¢La empresa Pieles Ortiz entrega a tiempo los pedidos que usted realizo?

Siempre []
Casi siempre [ ]
A veces ]
Rara Vez

[]

Nunca []

4.- ;Como calificaria usted el servicio y atencion al cliente que usted recibe por parte de
la empresa?

Excelente L]
Bueno []
Regular [ ]
Pésimo []
Malo ]

5. ¢A través de qué medios le gustaria informarse acerca de la Empresa?
Radio []

Television [ ]
Prensa []
Vallas  []
Internet []

6.-Considera usted que el precio del producto es?

Excesivo
Alto
Moderado
Bajo

HINIEREEN

Muy Bajo
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7- Como cliente considera usted que se ha dado seguimiento a sus problemas?

Siempre
Casi siempre B

A veces []
Rara Vez [ ]
Nunca ]

8.- ¢Ha recibido informacidn sobre productos y nuevas promociones?

Siempre []
Casi siempre [ ]
A veces []
Rara Vez []
Nunca []

9. ¢Como calificaria usted el servicio de entrega a domicilio que recibe por parte de la
empresa?

Pésimo L]
Malo L]
Bueno []
Muy bueno ]
Excelente []

10. (Como calificaria usted la calidad del producto que recibe por parte de la empresa?

Pésimo L]
Malo []
Bueno []
Muy bueno ]
Excelente []

11. ;Como calificaria usted la durabilidad del producto que recibe por parte de la
empresa?

Pésimo
Malo
Bueno
Muy bueno
Excelente

HEINpEEN
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Anexo 2: Fotos de la Empresa Pieles Ortiz
EMPRESA PIELES ORTIZ

Area de produccion
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Area de produccion

Proceso de
Tefldo

Proceso de tefido

Producto terminado Area de Almacenaje
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Anexo 3: Fotos de exposiciones del cuero y calzado

Reunidn con sectores. Textil y confecciones,

Cuero y calzado, automotriz y alimenticio

Ejecutivos y dirigentes del sector CALTU Representantes de la CALTU
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