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Resumen

La presente investigacion titulada “Implementacién del plan de gestion de calidad
para aumentar la satisfaccion de los clientes de la empresa ZR METALING
E.ILR.L., 2018”, conceptuado en las definiciones de teorias de gestion de la
calidad y satisfaccion del cliente. Esta indagacion es de tipo descriptiva y cabe
sefalar que se utilizd6 el método deductivo. El tamafio de poblacion finita
compuesta de diez (10) empleados que laboran en la empresa. Esta poblaciéon
es relativamente pequefia, por lo cual la muestra es censal. El muestreo y el
tamafo de muestra de este proyecto investigativo es igual y se enmara en una
poblacién muestral. Como principales resultados en la satisfaccién se tiene un
30% entre clientes insatisfechos(0.12) y satisfechos(0.18), siendo el resto, el
porcentaje de clientes poco satisfechos(0.70), esta es la consecuencia
cuantitativa de la influencia de las dimensiones de FIABILIDAD que tiene un
promedio porcentual de 0.1041 puntuacién que la determina como baja y
también esta la dimension de la capacidad de respuesta que se determina como
baja por obtener una puntuacion de 8,82. Esto nos da a decir que hay
insatisfaccion del cliente.

Los procesos analizados son la desratizacién por su criticidad determinada en
sustento a su facturacion mensual en la que tiene una participacion de 0.63 de
la facturacion global; donde se encuentran 4 actividades (a)Realizar contrato,
b)verificar presupuesto realizado, c)modificar presupuesto y d)generar orden de
Trabajo) las cuales hacen una suma de 0.684 de participacién en la relevancia
para el comprador. La conclusion fundamental nos direcciona a que con una
planificacion anticipada no se requeriria modificaciones de las actividades y lo
gue puede conllevar a eliminar estas actividades, sin que provoque conflicto con

los requisitos solicitados por el cliente ni con el presupuesto.

Finalmente, tras la aplicacién del plan de calidad se logra una disminucién de 17
a 14 actividades en el proceso critico identificado, esta disminucion de
actividades improductivas representa el 0.21. los beneficios econémicos se
determinan calculando el VAN y el TIR, es asi que se obtiene para el primer
indicador la cantidad de S/11.329.99 y para el segundo indicador 0.87; este
altimo es mayor 0.15 que representa al ROl mensual que maneja la empresa

Palabras clave: Calidad, Satisfaccion, Cliente, Gestion



Abstract
This research entitled "Implementation of the quality management plan to
increase customer satisfaction of the company ZR METALING E.l.LR.L., 2018",
conceptualized in the definitions of quality management theories and customer
satisfaction. This inquiry is descriptive and it should be noted that the deductive
method was used. The finite population size composed of ten (10) employees
who work in the company. This population is relatively small, so the sample is
census. The sampling and sample size of this research project is the same and
is matched in a sample population.The main satisfaction results are 30% between
dissatisfied clients (0.12) and satisfied clients (0.18), the rest being the
percentage of less satisfied clients (0.70), this is the quantitative consequence of
the influence of the RELIABILITY dimensions. which has a percentage average
of 0.1041 score that determines it as low and there is also the dimension of
response capacity that is determined as low by obtaining a score of 8.82. This

gives us to say that there is customer dissatisfaction.

The processes analyzed are deratization due to its criticality determined in
support of its monthly billing in which it has a 0.63 share of global billing; where
there are 4 activities (a) Make a contract, b) verify the budget made, c) modify
the budget and d) generate a work order) which make a sum of 0.684 of
participation in the relevance for the buyer. The fundamental conclusion directs
us that with advance planning, modifications of the activities would not be
required and what may lead to eliminating these activities, without causing conflict

with the requirements requested by the client or with the budget.

Finally, after applying the quality plan, a decrease from 17 to 14 activities is
achieved in the critical process identified, this decrease in unproductive activities
represents 0.21. The economic benefits are determined by calculating the NPV
and the IRR. Thus, the amount of S/ 11,329.99 is obtained for the first indicator
and 0.87 for the second indicator; the latter is greater than 0.15, which represents
the monthly ROI managed by the company. In summary, these indicators tell us

that the proposal is viable.

Keywords: Quality, Satisfaction, Customer, Management
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I. INTRODUCCION

La entrada competitiva en el lugar donde concurren clientes y vendedores de
servicios exige un distintivo entre ellos, esto enmarcado en un “Sistema de
Calidad” el cual permita asegurar que el trabajo brindado sea estandar y se
ajuste a las exigencias del comprador.Contemporaneamente las organizaciones
ubicadas en territorio peruano con la denominacién de PYMES difunden su
calidad de empleo, arguyen como pauta de “competitividad” un analisis externo
para definir sus fortalezas, incluso las Pymes implantan oportunidades en el
fortalecimiento econdmico dentro de las fronteras peruanas, estadisticamente la
Direccion Nacional MTPE, las pymes consolidan el 42% del PBI y a nivel nacional
son el 98% de todas de empresas (MTPE; 2017)

El grupo econémico de metalmecénica es apreciado a nivel

global como un sector que redobla y tiene una vasta disposicion para sobre salir
frente al resto de sectores, creando profesiones enormemente rentables gracias
a que la transformacion que realizan; estas a su vez necesita una actualizacion
tecnologia y sus multiples elementos forman parte para resolver diferentes
problemas de los usuarios. En el afio 2014, aproximadamente se hallaban
doscientas-sesenta empresas metalmecéanicas, en todo el Perud, estando el
porcentaje de cabecera en Lima departamento con 70% del total, los siguientes
en lista son La Libertad, La ciudad blanca y Junin. Estos son datos que nos

brinda la Cadmara de Comercio de Lima (2014).

En la Revista Actualidad empresarial de la Camara de Comercio, 2015 informa
gue treinta 0 mas compafiias de metalmecanicas son las que conciertan con
empresas de mayor cobertura muchas veces certificadas, razon por la cual para
poder pactar convenios solicitan homologacion en un SGI de calidad, y SSOMA.
Otra parte a tener presente en los mercados es que al ser atractivo
econOmicamente genera nuevas inversiones haciendo que se multiplique la
competitividad, de ahi que el “Plan de gestidon de calidad” brindara una
diferenciacion para mantener su posicionamiento. (Aguilar, 2010). Toda mejora
es un vasto aporte en la imagen que el consumidor se lleva del servicio para
cumplir con sus necesidades, y genera una expectativa de la calidad de los

procesos que tiene la empresa (Guzman, 2006)
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Ciertamente la introduccion de procedimientos sistematicos tanto con técnicas
como tacticas que faciliten el andlisis interno, hacen un hito para lograr superar
la calidad de forma gradual y sostenible repercutiendo en los bajos costes. El
éxito de esto se basa en contar con el personal con capacidades y conocimiento
pertinentes y sobre todo el empoderamiento en la decision para actuar. (Alvarez,
F., 2013)

Estas son las circunstancias que rodean a ZR Metaling E.I.R.L. y por las cuales
nos formulamos la pregunta ¢, Cuél es la repercusion de la introduccién del Plan
de Gestion de Calidad en la Satisfaccion de los clientes de la empresa ZR
Metaling E.I.R.L. en el afio 20187

Esta empresa fue fundada en el mes de enero del afio 2014 en el rubro
metalmecanica, dando servicios de disefio, fabricacién, montaje y mantenimiento
en general de estructuras metélicas livianas e industriales, especializados en
productos en acero inoxidable; asi también elaboran disefios y estructuras en
Drywall entre otros servicios. Servicios que afrontan la endémica demanda y

solicitudes del comprador y a la “competitividad” que su oferta representa.

Un pequefio andlisis de esta empresa nos indica una inclinacion a acrecentar
sus ventas; naturalmente, esto debe estar enlazado con sus procedimientos, los
cuales presentan una falta de estandarizacién y orden, en consecuencia, el
adquirente del producto palpa esta deficiencia y la traduce en reclamo(s) o
cancelacion del pedido.

Por ser nueva en el rubro no cuenta con una jerarquizacion de responsables ni
funciones y a nivel de controles, son extintos sus indicadores (KPI's) del servicio,
la documentacion es escasa y los procedimientos estan diversificados y no

cuentan con patrones para un servicio homogeéneo.

Como parte de un sistema de gestion la documentacion tiene un gran
desempeiio, sin embargo, al no ser adecuada, ralentiza el seguimiento a las
actividades de transformacion y de gestion, generando fallos que se repercuten
en los tiempos de entrega. Asi mismo la parte humana como recurso para la
fabricacion es escasa y no esta capacitada para el puesto siendo un factor
directo que afecta la calidad del servicio. Asumiendo las consecuencias que trae

lo descrito en los parrafos anteriores, generamos el presente estudio para
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contribuir con un PGC (Plan de gestion de calidad) para optimizar los procesos,
repercutiendo en satisfaccion de los clientes, ampliando la “competitividad” en

el mercado de esta empresa.

De ahi que nos planteamos como objetivo el Elaborar un PGC para incrementar
la complacencia en los consumidores de ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018.
Para concretarlo se establecen cinco objetivos especificos los cuales son:
1.Determinar la Gestion de Calidad presente; 2.Evaluar la satisfaccion existente
de los clientes de la empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018; 3.Evaluar los
procesos criticos que no generan satisfaccion del cliente; 4.Plantear un Plan de
Gestion de Calidad; y 5.Valorar econdmicamente la incorporacion del Plan de
Gestion de Calidad, y asi poder contestar a nuestra hipétesis de que “Al introducir
un Plan de Gestion de Calidad planteado incrementara la Satisfaccion de los

clientes de la empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018”.
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ll. MARCO TEORICO

En la asignatura de esta investigacion se alude la tesis de Carolina, 2014,
Encontrando como objetivo el plantear un programa de Limpieza-Desinfeccion
para la empresa de alimentos Casa de Banquetes Gabriel, para esto se ideo la
documentacion apropiada para la empresa en estudio, siendo un adicional en los
mecanismos para generar productos de una prominente calidad. Los pasos
ejecutados fueron la identificacion del tipo de suciedad, precisar, estandarizar y
difundir los procedimientos operativos, normalizar la estructura para la
inspeccion a través de una plantilla; la reconocer zonas de produccién, equipo(s),
herramientas funestas que no aporten en las actividades productivas. Esta
intencion se apoyO en ejecutar observaciones y un inventario. De ahi que se
propone el uso de limpiadores y desinfecciones para destruir la suciedad de cada

area e introducirlo en su programa.

El entorno local, cuenta con la tesis de (Cancino Espinoza, Eduardo Daniel,
2014). Este documento cuenta con el objetivo de “Diagnosticar, definir, evaluar
y proponer mejoras a los procesos de una empresa de servicios de
mantenimiento y limpieza industrial”. Contextualizando, sus ventas han
aumentado en 10% en espacio temporal de cinco afos, por ende, esto ha sido
de forma acelerada - desordenada. implicando que en su mayoria no estén bien
definidos sus actividades y que lo concerniente a su gestion de sus recursos no
se alineé a sus objetivos. Para lograr estos objetivos se aprovechan conceptos
y herramientas siguientes: Gestion de inventarios; metodologias Kano, Just in
time, 5s, Servqual, y Deming; y en materia de seguridad se complementa conla
I.P.E.R. Adicionalmente se aplicaran metodologias antes descritas. Para el
desarrollo se realizé observaciones en campo cada 15 dias 8 veces y juntas con
los tres jefes de las areas (Recursos Humanos, Logistica y Seguridad)
permitiendo juntar datos necesarios y conceptualizar sus procesos evaluando
cuales tiene mayor impacto en sus costes y son de mayor riesgo. Como
resultado, y aplicando las herramientas y conceptos mencionados, se cuantifico
con impacto econdmico elevado. Asi mismo se desprenden alternativas para
aminorar en 10% el coste logistico, los procesos de abastecimiento y
almacenamiento de insumos hacerlos mas eficientes; con 20% se debe de

trabajar en la condicion para la compensacion del consumidor y con 5 %reducir
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los indicadores de accidentabilidad. EI método Kano dio pautas del grado de
satisfaccion del cliente, y con estas respuestas se aplico la metodologia Deming.
Su costo de mejora es de S/. 121 467 solo por los tres puntos, en el caso del
servicio el coste sera de S/. 78000 con una tasa interna de retorno de 315%
Anélogamente, en el afio 2012, para el autor Juan Antonio Hidaldo, su eje de
investigacion fue la satisfaccion de los clientes, para determinar fundamentos
gue permiten mantener el control ininterrumpido del nivel de agrado de los
consumidores del restaurante “La Cabana de Don Parce”. Es aqui, donde
reconoce 5 dimensiones de la calidad del servicio en centros donde sirven
alimentos al igual que las obtenidas por Parasuraman, Zeithlam y Berry. De ello
resulta como muestra para cuantificar la calidad empleando 5 dimensiones
planteadas en los modelos “SERVPER”. Donde obtuvo con mayor puntuacion en
las dimensiones que no son tangibles (empatia-4.501-, seguridad-4.017- y
capacidad de respuesta-3.961-) De un lado, las magnitudes de capacidad de
respuesta (3.951) y confiabilidad (3.928) han sido las menos puntuadas.
Haciendo fehacientes que lo intangible predomina sobre lo tangible. Dieciséis
variables fueron seleccionadas para aplicar la regresion multiple e interpretar,
ensefiado como tiene mayor puntaje de determinacion y por ende satisfaccion.
Es asi que se obtuvo el 59.74 % como explicacion del modelo en general, esto
es pertinente a lo hallado a través del analisis factorial donde estajo que el

59.68%. corresponde a la satisfaccion general.

Lo descrito por (Llia, 2012), en su estudio descriptivo, tomando como referencia
los atributos de la empresa y los requerimientos de acuerdo a ISO 9001, para
gue el sistema de gestion sea adecuado y pertinente. Del contexto de la empresa
se obtuvo, del total de tiempo para el pedido, el 10%; en costo, del total de
ventas, el 6 % y anualmente un aminoramiento de costes de $345 600. De ahi
gue los procedimientos y la estandarizacion documentaria también favorece a la
homogenizacion del conjunto de actividades cabe indicar que esto se enlazo con

indicadores de mejora continua.

Méndez, (2014) considera como el objetivo de la organizacion implementar la
forma SGC en DICOMTELSA, tomando como referencia la norma ISO
9001:2008 y de esta forma continuar en una constante retroalimentacion para la

mejora de la empresa .Para ello realizo un estudio descriptivo, el cual tuvo como
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diagndstico base de la empresa acorde a la ISO-9001:2008 después de lo cual
se formula la estrategia con las autoridades de la empresa en base a los
conceptos anteriormente sefialados. Su investigacion finaliza detallando que del
diagnostico base el 29% fue de cumplimiento a la normativa a causa de que no
existian estandares claramente definidos para precisar parametros de un cliente
satisfecho. En contraste se gener6 documentacion y manuales que cubran las
exigencias de la normativa internacional de claridad. Cabe indicar que uno de los
contenidos de los manuales fue el de funciones, donde admiten establecer una
forma para que se interrelacionen, ejecuten y controlen y midan los procesos en

DICOMTELSA, orientadas que el comprador tenga la mayor satisfaccion.

Tener claros los conceptos en una investigacién permiten aclarar las definiciones
contextualizadas a la realidad en estudio, por ello se citan los siguientes

fundamentos:

El autor Juran (2015) describe la calidad como un producto, bien o servicio

acondicionado para su uso y que esto solo podréa ser precisado por el adquisidor.

Costos de baja calidad; este concepto esta, para Juran(2015), segmentado en
4-categorias de costo: a)Preventivos, b)Apreciacion, c)Por fallas externas y
d)Fallas internas. Ademds, establece una relacion entre la repercusion
econOmica de control (apreciacion y prevencién) la que crece a medida que se
hace mayor la calidad; y lo contrario con el efecto econémico por fallas (externas

e internas), que aminoran conforme va reduciéndose la calidad.

Gestion en la calidad; nace como efecto en amplia trascendencia de calidad, de
la cual decimos que es abstracto y compuesto de varios elementos que conlleva
a que se pueda emplear diversos mecanismos respaldados en indicadores
formando metodologias, fundamentos y practicas sistematicas y mutuo. Un
programa de calidad (Murillo, 2013) se cimienta en equilibrar la calidad y los

costes que este implique.

Trilogia de juran; Segun Badia,(1998)Esta fue desarrollada a fin de sistematizar
la gestidn y estd compuesta por tres elementos de la calidad: 1)Planificacion, 2)
Control y 3)La mejora como lo describe. En efecto, Normativa internacional ISO-

9000 conceptualiza una calidad: Escala de cumplimiento de atributos que
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satisfacen ciertos requerimientos. Es asi que este término es visto y relacionado

con los calificativos de “malo, buena, o excelente”.

La calidad es gestionable y por ende auditable bajo distintas metodologias
avaladas en la gestion de la calidad y adoptando nuevos enfoques que permitan
alcanzar una “calidad Total”’, de este modo abarca aspectos operacionales y

estratégicos que incluyen el entorno interno y externo, es decir multidimensional.

Camison, 2014, indica que los puntos de vista antes descritos varian por los
principios, las técnicas y practicas en que se apoyan. Es asi que se alude a
diversas variables interrelacionadas para aplicar una secuencia de técnicas y
practicas para la optimizacién de calidad y posicionarse de forma competitiva;

también rastrea los puntos para generar valor para los grupos de stakeholders.

La trascendencia que se genera al tener una correcta intervencion en el sistema
informativo de gestidn de personal en toda la empresa es incorporada en La
gestion de la calidad aporta creacion, innovaciones radicales, trasformaciones y

otros cambios bajo el predominio de la reestructuracion. ( Camison , 2014)
Se tiene como principales enfoques los siguientes:

e Inspeccion; actividades de verificacion y monitoreo del producto, eliminar
productos que no cumplen con lo requerido. Cabe mencionar que en este
enfoque no se toman medidas preventivas ni de mejoras.

e Desmotivacion; la creatividad del empleado y sus conocimientos no son
destacados.

e Correccion de defectos, este enfoque requiere uso de recursos y contrapone
las areas de calidad y de produccion.

e Deshumanizacion del trabajo; debido a que antepone la calidad.

Planeacion; la planeacion en materia de calidad debe iniciar con las etapas del
desarrollo de manera exenta a la planificacion completa del proyecto. Es aqui
gue se genera la conceptualizacion de calidad, los factores para valorar la
calidad (cada aplicador tiene distintos factores de calidad). Estructuracion o
Armazon del plan de calidad: Introducciéon del Producto: 1° paso donde ha de
contener la descripcion del/los productos(s) o servicio(s) a desarrollar, mercado

objetivo y expectativas de la calidad del bien producido. Planeacion referida al
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Producto: Conformado por su fecha de término, sus requerimientos de materia y
otros, responsabilidades junto con el servicio sin olvidar la distribucion. Detalle
del Proceso: Explicar los procesos a desarrollar y los servicios a utilizar en su
formacion y su administracion. Metas de Calidad: Todas las metas y planes de
calidad estructuradas para desarrollar, compuestas por la identificacion y
justificacion de los atributos de calidad. Riesgos y su Administracion: Traza los
riesgos con probabilidad de afectar el plan de contingencias y por ende la
calidad. Control de Calidad: inspecciona el procedimiento donde asegurar que
se efectlen los estandares de calidad es sumamente importante, asi como del
resto de procedimientos de apoyo, teniendo en cuenta los procedimientos y
documentacion a utilizar en el desarrollo. Existen varios métodos de validar la
calidad en un proceso, pero mas habituales son las “Revisiones Técnicas

Formales”. (Camison, 2013)

Gestion de calidad, Se comprende como el acopio de métodos, empleados de
forma especifica e independiente para el control oportuno en materia de calidad;
contemporaneamente, este término capta ideas inéditas para perfeccionar la
organizacion sistemética y direccion del ente, pues su empleo fortalece la
formulacién de estrategias, confinando su atencion en la variacion organizacional
y cultural en los proyectos. Estos sirven aleatoria y especificamente para tramites
burocraticos, siendo empleadas por la alta direccion para poder implantar

mejoras.

Asi mismo implanta principios estratégicos, técnicas y practicas; extrae enfoques
de la estructura de la organizacion. En este sentido se hace hincapié en la
verificacion y monitoreo del proceso, estos enfoques enfatizan en la perfeccion

y localizacion de fallas contribuyendo a la mejora de calidad.

Adicional a ello, para la determinar la satisfaccion del cliente se emplea el modelo
Servqual y aplicando formularios de recomendaciones y quejas, buzones de
sugerencias, entre otros. De estas el cuestionario de satisfaccién es la mas
empleada, debido a la facilidad que se presenta al momento de recolectar datos
de los clientes y establecer escalas de medicion acorde a lo estipulado por la

empresa

Seto Pamies, considera dentro de las dimensiones de satisfaccion:
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e La Empatia, en esta se demuestra el compromiso, valores para con el cliente
y consideracion, servicio personalizado y esmerado, interés y voluntad para
resolver problemas, capacidad de escucha.

e Fiabilidad, en esta se aprecia la habilidad de brindar el servicio en forma
segura, y cuidadosa.

e Seguridad, es el sentir del cliente hacia la empresa de estar en buenas
manos.

e Tangibilidad, viene a ser lo que el cliente percibe y siente como evidencia
fisica del servicio.

e La capacidad de respuesta, es la predisposicion de la entidad de brindar una
respuesta en manera oportuna y rapida.

Otro de los métodos empleados es el conocido “Diagrama de Pareto”, el cual
consiste en identificar las dificultades que se presenten de acuerdo a la
continuidad o frecuencia en que estas se ven 0 el coste que esta genera,
permitiendo primar los problemas y la intervencion en ellos. Este método cuenta
con un principio relevante que es la regla 80/20, cuya interpretacion muestra que
el 20% de las causas es el origen del mas del 80% de las dificultades;

permitiendo aislar los problemas mas criticos (Galgano, 2016).

Por un lado, es més factible realizar un andlisis con informacion del coste por
defectos en términos de dinero, en especial si se desea reducir los costes de
calidad. Siendo necesaria la aplicacion o desarrollo del diagrama en funcion de
las pérdidas monetarias o en funcion del coste de eliminacion de imperfectos. De
esta forma se da a conocer la identificacion de los problemas o defectos
minimizando sus efectos y elevando sus beneficios o, al menos, o por lo menos
no comprometer un indice considerable de pérdidas para la organizacion.
(Camison, 2015)

Otra técnica es la denominada 5 ¢ Por qué?, permite analizar las fuentes de los
problemas, su aplicacion es realizando secuencialmente la pregunta ¢Por qué?
Hasta obtener el problema raiz, de esa forma darle una solucién, tomando en

cuenta cada pregunta como inicio de la siguiente (Teruyuki Minoura)

En toda organizacion es fundamental poseer un mapa de procesos, por ende, es

importante saber su definicion, la cual vendra a ser parte visual de la
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organizacion es decir es la forma visual en que se representa la forma de los
procedimientos que muestra las actividades de la entidad a través de un grafico
en el que se brinda una vision completa del sistema gestion, de las relaciones
fundamentales, las mismas que son representadas en el mapa por flechas y

registros mostrando los flujos de informacion.

El Diagrama SIPOC o PITOC, es uno de los conceptos definidos por los autores
Tovar & Motta, quienes lo conceptian como la representacion esquematica que
permite r el proceso de forma grafica y sencilla, siendo posibles su empleo en
cada uno de los procesos, y se denomina SIPOC por sus siglas en inglés:
Suppliers=Proveedor, Inputs=Insumos, Process=Proceso, Outputs=Salida,
Customers=Clientes. La palabra proveedor, refiere a la entidad que brinda un
servicio. Los Insumos vienen a ser aquello que sea indispensable para realizar
el proceso, como ejemplo podemos mencionar a la informacién, los materiales,
las actividades o recursos. Proceso, como ya se ha definido con anterioridad,
viene a ser las actividades o eventos. Salida, es el resultado del proceso; y
finalmente el Customers puede ser interno o externo, es el consumidor del
resultado del proceso. En este punto se extrae que brindar una solucion es el
objetivo principal de este diagrama. (Tovar, y otros, 2011)

Otra herramienta es el “Diagrama de explosion,” es un método que boceta los
vinculos de los macroprocesos Yy procesos, permitiendo diagnosticar
individualmente cada actividad de inicio a fin en un lapso de tiempo. También se
toma como herramienta al corredor del cliente, identificando desde el cliente
hasta cada actividad que este realice, de esta forma podra reconocer y
establecer en cada actividad las caracteristicas individuales y especificas de
cada una segun el momento en que se realice, asignandole una puntuacion
segun la importancia y asi poder relacionarlo con un indicador para su control.

(Bocanegra Merino, 2012).

El QFD (Quality function deployment traducido del inglés al espafiol como el
despliegue de la funcién de calidad) permite establecer complacencia del
consumidor mediante el disefio meta. Lo importante es entender lo que necesita
el cliente de forma tal que permita la solucion en el proceso. Paso siguiente se

debe integrar al disefio del producto en elaboracién. De ahi que QFD se utiliza

21



al principio del proceso para decidir las necesidades del cliente, donde y como

desdoblar los esfuerzos sobre la calidad (Jay, y otros, 2014)

Una las esquematizaciones mas empleadas es la casa de la calidad, segun
Evans, en la primera permite generar la esquematizacion de una forma gréfica
permitiendo que se vincule la necesidad del cliente con los procesos que se
realizan , sin olvidar los elementos y el control de calidad que se tiene que tener
en los procesos; esta casa es producto de la necesidad de comprender lo que el
cliente espera y tener un plan para lograr ello. Siendo el proceso de inicio del
QFD.

A la segunda casa se le denomina , como casa de calidad en esta se asignan
los componentes y subsistemas relacionando los requisitos técnicos para la
primera casa; todo ello permite establecer los valores, la funcion y la apariencia.
(Evans, 2013)

Charles Bytheway en 1964, dio a conocer una de sus mas grandes aportes a la
materia el cual estuvo basado en los productos y procesos, representados
graficamente de una forma logica para su interpretaciébn apropiada, esta
aportacion fue conocida como Diagrama FAST, permitiendo la organizacion de
las funciones para después ser efectuadas por el producto, proceso o sistema

gue se encuentra en estudio dando respuesta : ¢, COomo? & ¢,Por qué?

El solo dar respuesta a las dos palabras descritas va a obligar a los involucrados
a captar de manera clara y precisa de que actividades deben de si o si ser
desarrolladas, no como son desarrolladas. Lo antes decreto permitira que se
borren las restricciones fisicas del producto que solo estdn en nuestros
pensamientos y nos abre a nuevas ideas. Existen dos categorias de funciones:
Funciones basicas que refieren a la caracteristica tarea, la cual, es percibida
para el cliente como la primera razon para que el producto o procesos coexistan,
siendo para esto que fueron disefiados; Funciones secundarias estan referida
das a las actividades necesarias a desarrollar para que la funcién basica ocurra,

contribuyendo directamente con la funcion base (Borza, 2011)

Por otra parte, la calidad es analoga a la Norma ISO 9000 en donde considera
al plan de calidad como una guia que considera tanto procedimiento como

recursos que sera empleados en toda practica que se desarrollara. Este planes
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el apoyo necesario para poder introducir un sistema de calidad que es de donde
parten los procedimientos a desarrollar por cada nivele y suministra para el
control un sistema con pautas acorde a lo desarrollado, estas pautas estan
conformadas por: Los objetivos en calidad orientados a los compromisos
especificos, la autoridad y direccion durante cada etapal/fase del proyecto; los
procedimientos, que deben de ser puntuales, métodos e instrucciones de trabajo
los cuales seran implementados; Los programas de control, inspeccion y
programa de auditorias los cuales deben ser coherentes al contexto productivo
y que luego se aplicaran en las diferentes etapas del mismo. Los cambios en el
plan de calidad por medio de un método en el orden que se precise; otras

mediciones que se requieran para completar y alcanzar los objetivos.

Para que el plan muestre apropiadamente, con facilidad para el entendimiento
de las actividades relacionadas, debe de contener un diagrama de flujo con la
secuencia de las principales operaciones verificando cada una de las tareas,
durante todos los eslabones del proceso, es decir desde el proveedor hasta el
consumidor final; de ahi que cada tarea incluird una hoja de planificacion de
operaciones en donde se muestren las caracteristicas de los parametros a
controlar. (Unctad/Gatt., 1993)

Segun (Kotler, 2003) Satisfaccion del Cliente es el nivel del estado de animo de
un individuo que coteja el rendimiento percibido de un servicio y/o producto con
expectativas que el mismo genera. De este comparativo se obtiene que puede
cumplir o no con sus expectativas. Si el resultado llegase a ser inferiores a las
expectativas, se traduciria en que el cliente esta insatisfecho. Todo lo contrario,
pasaria si los resultados cumplen o son superiores a las expectativas, entonces
estos son traducidos a que el cliente queda satisfecho o muy satisfecho. Por otro
lado (Cronnin y Tailor, 1994), atribuye que las valoraciones yuxtapuestas a la
calidad observada necesitan evaluacion de las percepciones de los atributos
constituyentes del servicio. Cuantitativos estudios revelan que el sélo aplicar las
percepciones incrementa la confianza en el instrumento y, ademas aminoran el
sesgo Yy la confusion en el doble trabajo al tener que valorar dos veces la lista de

atributos.

(Miguel Fernandez Paez, 2011). Menciona 10 dimensiones gque estan vinculadas

directamente con la satisfaccion al cliente: a)Confiabilidad: Interpretada en el
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respeto y cumplimiento de lo ofrecido al cliente con el fin de que se otorgue el
producto(s) y/o servicio(s) consumando lo estipulado y visto con antelacion.
b)Capacidad de respuesta: Es contar con los atributos suficientes en un periodo
asignado a fin de no tener contratiempos en las operaciones ni al brindar un
servicio atendiendo adecuadamente a la demanda. c)Cortesia: Reflejada en el
trato con los clientes, inspirando amabilidad y confianza. Esta dimension debe
estar acorde a la eficiencia para que genere impacto positivo. d)Comprension:
Aplicada a la atencion pulcra de cada individuo que compromete esfuerzos
serios. e)Credibilidad: Repercute en la percepcién del cliente tanto del producto
como de la empresa, en este aspecto se debe trabajar con honestidad y
veracidad para mantener el posicionamiento de la empresa y garantizar la
satisfaccion del cliente. f)\Competencia: La empresa debe estar a la vanguardia
de los conocimientos, capacidades y las habilidades requeridas para un éptimo
desempefio. g)Accesibilidad: La manera que el cliente accede a la atencion debe
ser facil y rapida, en tal sentido la ubicacion del establecimiento y el horario y
forma de atencion son hitos importantes. h)Responsabilidad: Relacionada con la
credibilidad, es el cumplir con el Customers de forma pronta y eficaz. i)Empatia:
Parte psicoldgica que permite “ponerse en los zapatos del otro”, esto traducido
a la industria el tomar el lugar del consumidor para identificar la necesidad, las
expectativas y asi comprometerse a darle la solucibn mas adecuada.
j)Tangibilidad: Es el resultado del proceso palpable por el cliente en el que se
plasman los beneficios que aporta al cliente al adquirirlo.

El vinculo que existe entre la satisfaccion del cliente y la calidad esta originando
gue las organizaciones se enfoquen en la satisfaccion de los clientes para ello
se idean productos, servicios e incluso la combinacion de ambas. Sin embargo,
ha cobrado mas realce en la diferenciacion dentro del mercado la calidad de

servicio que se presta.

Calidad es referirse a pagar las expectativas y necesidades del customer o,
entendido de manera similar, es el sinénimo del grado jerarquico y nivel para
cumplir con las expectativas del consumidor. La puntuacion recibida por parte
del consumidor debido a los requisitos que este considera necesarios para
cumplir con sus estandares siendo de caracter propio, es decir, es relativo al

consumidor o al producto; esto se debe a que los niveles de calidad y el nimero
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de clientes es amplio relacionado con las percepciones fluctuantes en las

personas.

La perspectiva que se tiene hoy en dia sobre la calidad que debe poseer un
servicio es casi obsoleto, por eso existen 2 cuestiones principales en su
definicidbn que corresponde resaltar. Segun Sanchez Hernandez tenemos por
lado la complicada situacion de poder diferenciar los conceptos de satisfaccion
de calidad de servicio. Y por el otro aun se tiene presente el constante dialogo
sobre los muchos articulos cientificos que se tienen sobre el vinculo presente en

la tipologia de la estudiada satisfaccion.

Para poder hablar de los puntos diferenciados entre calidad y satisfaccion, es
necesario primero afirmar que tanto en el primer como en el segundo caso su
foco estd en las evaluaciones subjetivas del cliente, sin embargo, son
independientemente sobresalientes en sus raices. En ese sentido consideramos
a la calidad como la inspeccién que se realiza a un servicio o producto para
garantizar su idoneidad. Mientras que la satisfaccion conceptla a la descripciéon
de una realidad psicoldgica del comprador, es decir los sentimientos vinculados
a la necesidad de satisfacer sus deseos ya sea de servicio 0 bien de consumo.
De esta manera podemos predeterminar una conducta frente a un servicio y/o
producto sin antes haberlo consumido, gracias a que lo primero que se consume
es la informacion que puede venir en diversos medios y de diversas formas. No
obstante, esta informacion no es completa para que el consumidor pueda brindar
una opinion clara y certera sobra la satisfaccién que el servicio le genera, siendo
necesario que haga uso del servicio y/o producto en mencion. Es por ello que
para mas de un autor(R. Oliver, 1980), la satisfaccion en tiene una duracién
determinada y relacionada directamente con la experiencia que ofrece o emana
del producto o servicio. Esto sirve para que en el mercado se tenga un continuo

cambio de actitud frente al producto en cuestion.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion
Este trabajo investigativo viene a ser un estudio de caracter no experimental ya
gue solo se observa y se controla como ocurren naturalmente, sin obstaculizar

Su proceso.

3.1.2. Disefo de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de disefio descriptivo transaccional o
transversal debido a los datos se recopilan simultaneamente, es decir en un
momento determinado, y en un lapso de tiempo exacto que permita explicar las
variables de calidad de servicio brindado; la satisfaccion del cliente para analizar

su relevancia e interrelacion.

3.2 Variables y operacionalizacion

A continuacién, se menciona a la variable independiente y dependiente las

cuales son cualitativas. (Anexo A Tabla 18)

3.2.1 Variable Independiente

Plan de Gestion de Calidad: Es la suma de diversos factores, utilizados en forma
sistemética, estructurada y planificada dentro de la empresa, impactando
positivamente sobre la calidad de sus productos. La operacionalizacién de esta

variable esta dada por la percepcion y diagnéstico de calidad

3.2.2 Variable Dependiente

Satisfaccion del Cliente: Permite poder cubrir, determinar y establecer las
expectativas del cliente. La operacionalizacion de esta variable esta dada por
cinco dimensiones de satisfaccion: a) Tangibilidad, b) Fiabilidad, c) Capacidad

de respuesta, d)Seguridad y e) Empatia.
3.3 Poblacion, muestray muestreo

Para tener la data confiable serd muestral y estara integrado tanto por

trabajadores como por clientes de la organizacion.

Como criterios de seleccion se tomd a los trabajadores de la empresa ZR

Metaling E.l.R.L. y a su cartera de clientes.

26



En tal sentido nuestra muestra queda conformada por diez trabajadores, es decir
gue contamos con una poblacion finita. A quienes se le realizara preguntas sobre
la calidad de cada proceso. La satisfaccion del cliente toma como muestra a la
cartera de clientes de la empresa, esta esta conformada por diecisiete clientes

actuales.

Ambas poblaciones son finitas y pequefas, De ahi que la muestra es censal. Y

no requerird de un calculo adicional de muestreo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las siguientes técnicas y herramientas se utilizan poder cumplir con el posterior
desarrollo del proyecto de investigacion y al mismo tiempo conducir hacia el logro

de los objetivos especificos.

Tabla 1: Matriz de técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

OBJETIVOS p
ESPECIEICOS TECNICAS INSTRUMENTO
) L, Cuestionario de encuesta alos
Determinar la Gestiéon de trabajadores (anexo C.1.)
Calidad presente en la Encuesta Cuestionario Check List de la norma ISO

empresa 9001: 2008. (anexo C.2.)

Evaluar la satisfaccion ) i
Cuestionario de encuesta, basado en el

existente de |os clientesde | o oo | modelo SERVQUAL(anexo C.3., C.4.,
la empresa ZR Metaling C5)

E.l.LR.L. en el afio 2018.

Ficha de registro de actividades criticas
(anexo D.1)

La casa de la calidad 1 y 2, Diagrama de
Pareto (Anexo B figura 19)
Diagrama de los 5 ¢ Por qué? (Anexo B
figura 18).

Plantear un Plan de Gestion| Analisis |Ficha de analisis documental establecidos
de Calidad. documental en formato (anexo D.2.).

Valorar econémicamente la
incorporacion del Plan de
Gestion de Calidad.
Fuente: Elaboracion propia.

Evaluar los procesos criticos
gue no generan satisfaccion | Observacion
del cliente.

Andlisis de

: ) Hoj lcul
informacién oja de calculo

3.5 Procedimientos

e Determinar la Gestion de Calidad. Para ello es necesaria la técnica de
encuesta y el cuestionario de encuesta aplicado a los trabajadores de la
empresa (anexo C.1.), de igual manera en la evaluacion de la gestion de
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calidad se aplica la misma técnica y su instrumento es un cuestionario Check
List de acuerdo con la norma ISO 9001: 2008. (anexo C.2.)

e Evaluar la satisfaccion existente de los clientes de la empresa ZR Metaling
E.LR.L. en el aflo 2018. La técnica para la satisfaccion del cliente es la
encuesta y su instrumento es un cuestionario de encuesta basado en el
modelo SERVQUAL. (anexo C.3.,C.4.,C.5)

e Evaluar los procesos criticos que no generan satisfaccion del cliente. En este
objetivo con la técnica de observacion directa y aplicando el instrumento de
ficha de registro de actividades criticas (anexo D.1) se obtendran los datos
de las actividades criticas. Esta informacién se analizara, como primer paso,
mediante la casa de la calidad 1 y 2, el segundo paso sera de ponderar en
un diagrama de Pareto (Anexo B figura 19) y finalmente se utilizara el
diagrama de 5 ¢ Por qué? (Anexo B figura 18). para analizar las causas.

e Plantear un Plan de Gestion de Calidad. Este objetivo recure a la técnica de
analisis documentario a través del instrumento de Ficha de andlisis
documental en la cual se realiza la revision bibliografica y se documenta
segun lineamientos establecidos en formato (anexo D.2.).

e Valorar econdmicamente la incorporacion del Plan de Gestion de Calidad.
Este objetivo emplea la técnica de Analisis de informacion el cual se realizara

por medio de hojas de calculo de Excel.

Cabe precisar que los sujetos de indagacion seran usados en su totalidad para
el desarrollo de esta investigacion a quienes se les aplicara los instrumentos
antes descritos. Los cuales apoyaran en la obtencion de datos veraces y conocer
la informacion que cada personal posee en relacién a la calida y las actividades

de la empresa.

3.6 Métodos de andlisis de datos Analisis descriptivos

Se utilizo el procesamiento digital de datos, a través del programa de Microsoft
Excel en el que se tabularan los datos. En el analisis de las encuestas se
elaborara: Tablas y representaciones graficas, Los calculos de la estadistica
descriptiva se encontrara mediante moda, media. De igual manera las cuentas
requieren un andlisis cuantificado, en este caso en porcentaje. Para Evaluar el

nivel de satisfaccion del cliente presente que tiene la empresa ZR METALLING
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E.l.LR.L., se utilizara el mismo programa antes mencionado en donde permitira
realizar Tablas y representaciones graficas y analisis respectivos.
3.7 Aspectos éticos

Toda la informacion que seré plasmada en esta investigacion respeta los

fundamentos basicos de originalidad y autenticidad.
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IV. RESULTADOS

4.1 Determinar la Gestion de Calidad presente.

4.1.1 Datos fundamentales de la empresa

Figura 1:

e Razoén-Social:
ZR Metaling EIRL RUC: 20601071496

e Direccion:

Av. Tupac Amaru 923 urb. primavera - Truijillo

e Rubro:

Fabricacion de productos metélicos.

Cadena productiva de ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018.

-~

%

Clientes
Entradas Salidas
Proveedores barr?s, escaleras, Pequenas
angulos, Proceso pasamanos, empresas de
de metales. varillas, tubos Estructuras estructuras Iase:iudades
metalicos. Metahicas para proteccion || de Chimbote y
Trujillo
_ I I JL % Wy,

Fuente: Elaboracion propia

La figura N° 1 nos muestra de una manera grafica cual es el proceso que la

empresa emplea actualmente para su fabricacion, identificando su cadena de

suministros desde los materiales hasta el cliente final.
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4.1.2 Percepcidn total segun los colaboradores respecto a la calidad

El nivel de cumplimiento total en ISO 9001 efectuado a través de la técnica de
encuesta aplicada los colaboradores de la empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el
afo 2018.

Figura 2: Nivel de cumplimiento de 1SO-9001 percibido por los trabajadores de
ZR Metaling E.I.LR.L. en el afio 2018.

NIVEL DE CUMPLIMIENTO TOTAL I1SO 9001
PERCEPCION TOTAL DE LOS

COLABORADORES
perﬁﬁﬁf; e F*EmEgcién de
Percepcion de excalente cahf:l ad
calidad alta 0% ~ deficiente
10% ~ | 10%

M Percepcion de calidad
deficiente

M Percepcion de calidad
baja

¥ Percepcion de calidad
Regular

Percepcion de calidad
alta

M Percepcion de calidad
excelente

Fuente: Tabla 27; Resultado del Cuestionario del nivel de cumplimiento total ISO 9001
de la calidad de servicio percibido por los trabajadores de la empresa ZR Metaling
E.I.R.L. en el afio 2018.

Tras examinar se logré percibir que el 50% (Cincuenta por ciento) de todos los
trabajadores encuestados tienen la baja percepcién de que se ofrece la calidad
acorde con los principios de la norma ISO 9001, indicando asi ademas que nadie
tiene la percepcion de excelente calidad. Sefialando asi la falta de
capacitaciones y sensibilizaciones en temas de calidad reflejados en los bajos

puntajes en distintos enunciados como se evidencia en la figura 2.
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4.1.3 Resumen de la evaluacién total

Figura 3: Resumen del nivel de cumplimiento de calidad 1ISO 9001 percibido por
los trabajadores de la empresa ZR Metaling EIRL, 2018.

RESUMEN DE PERCEPCION DEL NIVEL DE
CUMPLIMIENTO CALIDAD ISO 9001:
SEGUN TRABAJADORES

Enfoqueal Liderazgo Participacion Enfoquea Mejora Toma de
cliente del personal procesos continua  decisiones

L))

wn

H

w

N

[

M Bajo M Regular ®Alto

Fuente: Tabla 24, Data del resumen del nivel de percepcién de la calidad del
servicio segun los trabajadores de laempresa ZR METALING E.I.R.L 2018

Tras percibir los registros mostrados en la figura N° 03, las respuestas con
percepcion mas bajas estan en los enfoques a procesos y toma de decisiones,
Aparte se hayo que participacién de personal y enfoque a procesos obtuvieron
destacables en percepcion alta, el resto de las puntuaciones se mantienen en
regular.

4.1.4 Diagnostico de la calidad en ZR Metaling E.I.LR.L. en el afio 2018
segun lanorma ISO 9001

Se procedio a determinar la calidad acorde con los puntajes obtenidos en el

siguiente cuadro, siguiendo asi explicitamente las escalas de cumplimiento

Se determind que de los 76 items solo se estan cumpliendo 55% de forma parcial
lo que equivale a 42 items, un 32% no se cumplen y solo el 13% se cumplen
totalmente; esto se encuentra en la escala de calidad con un puntaje de 62 de
152 posibles, clasificandolo como regular como se muestra en la Tabla N° 2
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Tabla 2:Tabla resumen de conteo total de cumplimiento de la norma
ISO 9001 en la empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018.

E.LR.L., 2018

Frecuencia Frecuencia
Cumplimiento

Absoluta Relativa

1 Cumple totalmente 10 13%
2 Cumple parcialmente 42 55%
3 No cumple 24 32%
Total 76 100%

Fuente: Tabla 22 Resultado del Diagndstico del Check List.

4.2 Satisfaccion existente de los clientes de la empresa ZR Metaling
E.ILR.L. en el afio 2018

4.2.1 Cuantificacion de la dimension tangibilidad
Se sabe que los activos tangibles, asi como los recursos humanos empleados

son parte de la dimension de tangibilidad

Figura 4: Resultados obtenidos en la dimension de tangibilidad para el servicio

DIMENSION TANGIBILIDAD

MUY BAJA MUY ALTA
6% 0%

REGULAR
35%

M MUY ALTA  MALTA MREGULAR M™BAJA ® MUY BAJA

Fuente: Tabla 31: Cuantificacion de la dimension tangibilidad
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Segun la figura N° 4 se concluyé mediante una observacién directa que, del total
de poblacién encuestada, solo el 30% considera la tangibilidad del servicio como
alta, el 35% lo considera regular siendo este el porcentaje mas relevante,
haciendo evidente la existencia de varios aspectos a mejorar para poder alcanzar

mayores niveles de satisfaccion.

4.2.2 Cuantificacion de la dimension fiabilidad
Cuando hablamos del nivel de cumplimiento de lo ofrecido y la precision de ello

al momento de brindar el servicio o producto hacemos referencia a la Fiabilidad.

Figura 5: Resultados obtenidos en la dimension fiabilidad para el servicio

DIMENSION FIABILIDAD

MUY BAJA ALTA
0% 12%

REGULAR
59%

M MUY ALTA MALTA MREGULAR MBAJA MMUY BAJA

Fuente: Tabla 32, Cuantificacion de la dimension de fiabilidad

En la figura 5 se observa que se mas de la mitad de encuestados coincide que
su nivel de fiabilidad es regular y solo el 12% lo considera como alta y el 29%
como baja. Es asi que se debe de considerar el desarrollo de su mejora en
cuanto al servicio ofrecido y el servicio brindado.
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4.2.3 Cuantificacion de la dimension capacidad de respuesta
La capacidad de respuesta viene a ser la rapidez y predisponian de la empresa
a reaccionar frente a las necesidades del cliente.

Figura 6: Resultados obtenidos en la dimension capacidad de respuesta para el
servicio

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

MUY BAJA MUY ALTAALTA
12% 0% 6%

M MUY ALTA ™ALTA MREGULAR M™BAJA mW MUY BAJA

Fuente: Tabla 33 Cuantificacion de la dimension de capacidad de
respuesta

La figura N°6 evidencia que el 65% de los clientes considera que la capacidad
de respuesta es baja y muy baja, y solo un 6% la considera alta. Evidenciando
un grave problema en la organizacion en su capacidad de respuesta y calidad
evidenciando que ello es la una de las principales causas de las molestias y
guejas que se presenta en la empresa por parte de los clientes y siendo

considerando como un punto de mejora.

4.2.4 Cuantificacion de la dimension seguridad
Esta se genera seguridad por el servicio recibido debido a la calidad y atencién
del empleado ofreciendo confianza y credibilidad.
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Figura 7: Resultados obtenidos en la dimension seguridad para servicio

DIMENSION SEGURIDAD

MUY BAJA MUY ALTA
6% 6%

ALTA
35%

REGULAR
41%

M MUY ALTA M™ALTA M™MREGULAR M™MBAJA W MUY BAJA

Fuente: Tabla 34, Cuantificacion de la dimension de seguridad

En la figura N7 se encontré en la calificacion de la dimension de seguridad del
servicio un total del 41% de encuestados la considera regular, el 18% la
considera baja o muy baja resaltando asi la deficiencia en su servicio y
propiciando una desventaja frente al nivel de conocimiento en los trabajos

especificos en sus puestos de trabajos.

4.2.5 Cuantificacion de la dimension empatia

En la figura 8 se evidencia que la mayoria de items cuentan con una alta 0 muy
alta aceptacion esto con el 59% no obstante a ello existe un 12 % en desacuerdo
y lo considera muy baja; demostrado asi que el bienestar brindado por los
diversos colaboradores de la organizacion y la calidad en su atencidon son
adecuados.
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Figura 8:Resultados obtenidos en la dimension empatia para el servicio

DIMENSION EMPATIA
MUY BAJA MUY ALTA
BaIn 12% 6%

0%

REGULAR
29%

ALTA
53%

M MUY ALTA M™ALTA MREGULAR ™BAJA mMUY BAJA

Fuente: Tabla 35, Cuantificacion de la dimension de empatia

4.2.6 Satisfaccion total de clientes

Figura 9: Resultados obtenidos para la Satisfaccion de clientes encuestados

= MUY SATISFECHO |
W SATISFECHO
= POCO SATISFECHO
* INSATISFECHO

B MUY INSATISFECHO

Fuente: Tabla 36 Nivel Total de la puntuacion de los clientes.
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Se determind mediante una observacion de la poblacién encuestada parte se
encuentran poco satisfechos con un 70%; el 18% dijo esta satisfecho; todo ello
demuestra los bajos puntajes de las dimensiones de fiabilidad y capacidad de
respuesta, Ambos con puntajes considerados como bajos evidenciados en la
figura N° 09.

4.3 Evaluar los procesos criticos gue estan no estan generando

satisfaccion del cliente.

4.3.1 Evaluacion del servicio con mayor demanda

Para ello se observa el servicio con mayor demanda en el periodo de estudio;
para ello se parte de la facturacion de los meses comprendidos en el primer
cuatrimestre del afio.

Tabla 3: Datos de la Facturacion desde enero hasta abril promedio del afio 2018,
de la empresa ZR Metaling E.I.R.L.

PROMEDIO DE FACTURACION DESDE ENERO HASTA ABRIL DE LA EMPRESA ZR
METALING E.I.R.L. EN EL ANO 2018

. _ Participacion
SERVICIOS Enero(S/)Febrero(S/) Marzo(S/) Abril(S/) Promedio(S/)

(%)
1Desratizacion 14.300,00 19.400,00 18.000,0016.200,00 16.975,00 63.0%
2Desinfeccion 3.800,00 4.300,00 4.200,00 5.600,00 4.475,00 17.0%

3Desinsectacion 4.500,00 6.200,00 6.400,00 4.300,00 5.350,00 20.0%
TOTAL 22.600,00 29.900,00 28.600,0026.100,00 26.800,00 100.00%

Fuente: ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018

Se puede observar en la tabla 3 que la mayor colaboracién con el 63% se

encuentra en la desratizacion; basando en ello el estudio.

4.3.2 Mapeo de procesos

Para determinar la diminucion en la satisfaccion del cliente, se evalia los
vinculos del cliente con el proceso que realiza la empresa ZR Metaling E.I.R.L a
través del mapeo de procesos mostrados en la figura 10. El software para
diagramas “Bizagi” fue usado para elaborar el mapa de procesos de la empresa
ZR Metaling E.I.LR.L. en el afio 2018
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Mapeo de proceso de desratizacion de la empresa ZR Metaling E.I.R.L.

Figura 10: Proceso de Elaboraciéon de estructura para servicio publico.

 » i didc
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2 B il Autoriza i
=1 Realizar servicia? Firma contrato ! Firmar Cancela el Archiva
—_— proseguir con -
condulta P documentacidn servicio e
) Seide documentacidn
de servicio realizado
shcepta
cambios?
h 4
= Comunicar a
] asesar
g- comercial
2
&
=
E-]
=
=X
5]
=
=
=
= v
=y Registrar
E — informacidn de Realiza Generar orden
2= g requisitos contrato de trabajo
:|E
o
a =}
= S
& g
2 H
2
I =
- i Modificar
waluacian en gy
terreno
=
5 ;
g sCambilos en el
28 B
£ presupuesta?
Mo
. 4
Mapeo de la werifica el Ubicar cebaderas ( Presenta Sugerir Programar
situacidn en presupue sto > en corddén » documentacicn barreras rewision de
empresa sequin cortrato sanitario del servicio mecénicas inspeccidn

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.3 Puntuacion de requisitos del cliente

Cuando se ha obtenido los resultados de la encuesta de los requisitos que
necesita el cliente para que este satisfecho, se procede a establecer los
requisitos cada uno con su puntaje respectivo enfatizadndolo en el cliente.

Tabla 4: Puntaje obtenido del cliente sobre requisitos necesarios, empresa ZR
Metaling E.I.R.L. en el afio 2018

PUNTAJE DEL CLIENTE SOBRE REQUISITOS NECESARIOS, EMPRESA ZR
Metaling E.l.LR.L. en el afio 2018

REQUISITOS KPI Puntaje o, entaje(%)

Obtenido
N° Total de minutos en atencion por
1.Rapidezde cada servicio tomados desde el inicio
respuesta (llegada del cliente) hasta que la 4,00 3,90%
atencion es hecha

N° Efectivo de capacitaciones en horas
del trabajador por afio/afio en 8,00 7,80%
transcurso.

2.Competencia
deconocimiento

N° de clientes atendidos al mes

3.Credibilidad N° de trabajadores actuales en el mes

8,00 7,80%

N° Orden de trabajo no atendidas por
falta detrabajadores al mes
4.Disponibilidad N° total de Ordenes de trabajo 2,00 2,00%
mensuales

Tiempo en minutos de demora del
5.Rapidezde  servicio (tomados desde la firma del
servicio contrato hasta la culminacion del 16,00 15,70%
servicio).

N° de orden de trabajo de tipo con
reproceso al mes
NP° total de Ordenes de trabajo
mensuales

6.Confiabilidad 4,00 3,90%

Precio previo a visita

0,
Aumento de presupuesto en el trabajo 38,00 37,30%

7.Buen precio

N° de entregas puntuales durante el

8.Cumplimiento mes/N° de 6rdenes de trabajototales 22,00 21,60%
mensuales
Total 102,00 100.00%

Fuente: Clientes empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018

En la tabla 4, se concluyd que, mediante observacion, la suma de las
puntuaciones obtenidas es de ciento dos, encontrado esencialmente por el
cuestionario de encuesta aplicado, analizando esta tabulacion se extrae que el
37.3% fue para el CAS de (7)Buen precio, seguido de 21.6% para el

(8)cumplimiento con un 21.6%.
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4.3.4 ldentificacion de requisitos en actividades de cliente

En esta parte se muestran los resultados de la identificacion de cada uno de los requisitos de acuerdo a las actividades para cada

cliente, el analisis de estos datos permite conocer los procesos criticos que previsualiza el cliente como se detalla en la tabla N° 5.

Tabla 5: Requisitos prioritarios para los clientes en cada actividad, empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018

REQUISITOS PRIORITARIOS PARA LOS CLIENTES EN CADA ACTIVIDAD EN LA

EMPRESA ZR Metaling E.I.LR.L. en el afio 2018

1 2 3 4 5 6 7 PUNTAJE
Aceptacion
- Consulta  Aceptacion  Decision de  de cambio Firmar Paga el Archiva
Actividad . . L )= o
en la de servicioa cambios en enel documentacion servicio documentacion Total %
recepcion realizar el contrato presupuesto de servicio realizado de servicio
inicial
1.Rapidez de respuesta 8 0 0 0 0 0 0 7,0%
2.Competencia de conocimiento 2 5 0 0 0 0 0 6,0%
3.Credibilidad 2 3 6 0 0 0 6 17 14,0%
4.Disponibilidad 5 1 0 0 0 0 0 6 5,0%
5.Rapidez de servicio 0 1 7 6 3 2 0 19 16,0%
6.Confiabilidad 0 0 2 0 4 0 0 6 5,0%
7.Buen precio 0 7 0 5 0 8 0 20 17,0%
8.Cumplimiento 0 0 2 6 10 7 11 36 30,0%

TOTAL

119 100,0%

Fuente: Tabla 39. Data de los requerimientos del cliente para cada etapa
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Tabla 6: Requisitos importantes para el cliente por cada actividad, ponderados porcentualmente, empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el

afio 2018
REQUISITOS IMPORTANTES PARA EL CLIENTE POR CADA ACTIVIDAD, PONDERADOS
PORCENTUALMENTE EN LA EMPRESA ZR Metaling E.I.LR.L. en el afio 2018
1 2 3 4 5 6 7
., Decision de FESREET i Firmar - Archiva
Consultaenla  Aceptacion de : cambio en el .. Paga el servicio Ay %
=SlEEE recepcion  servicio a realizar SIS e E presupuesto documenf[a.mon realizado documentgqon i PUNTAJE
contrato inicial deservicio servicio
1 rReZ%Seesztge 3.92% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 3,90%
2 Competencia de
conocimiento 2.24% 5.60% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 7,80%
3 Credibilidad 0.92% 1.38% 2.77% 0.00% 0.00% 0.00% 2.77% 7,80%
4 Disponibilidad 1.63% 0.33% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 2,00%
5 Rapidez de
servicio 0.00% 0.83% 5.78% 4.95% 2.48% 1.65% 0.00% 15,70%
6 Confiabilidad 0.00% 0.00% 1.31% 0.00% 2.61% 0.00% 0.00% 3,90%
7 Buen precio 0.00% 13.04% 0.00% 9.31% 0.00% 14.90% 0.00% 37,30%
8 Cumplimiento 0.00% 0.00% 1.20% 3.59% 5.99% 4.19% 6.59% 21,60%
TOTAL 100,00%

Fuente: Tabla 5; Requisitos prioritarios para los clientes en cada actividad, empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018

En la tabla 6, en primer lugar, se debe saber que se estan considerando los datos tanto de la tabla N° 05 y de la tabla N° 04, Luego,

para lograr el primer lugar en porcentajes encontrados, se opera realizando la division entre la celda donde se interceptan Rapidez

de respuesta y consulta en la recepcion, y se multiplica por el porcentaje del mismo Requisito subCAS en la tabla 4. Obteniendo asi

lo siguiente: 8/8*3.92%=3.92%. Con esta forma se operan los demas datos para que, al finalizar, todos estos resultados sean

sumados y permitan ponderarlos porcentualmente.
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4.3.5 Construccion casa de la calidad |

Tabla 7: Casa de la calidad | aplicada a la empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018

CASA DE LA CALIDAD 1, EMPRESA ZR Metaling E.I.LR.L. en el afio 2018

(o]
N° Totalde | N° Efectivo| N° de|N° Orden A 5
: . : N° de entregas
minutos  en| de clientes | de trabajo .

- . - . orden de| Precio |puntuale
atencion por | capacitaci | atendid | no Tiempo trabaio de revioa | s durante
cadaservicio [ones en|os al|atendidas |en ino J con \I?isit AU | mes/Ne
tomados horas del| mes/ | por falta de| minuto rep roceso | mento | de
desde el inicio| trabajador | N° de |trabajador |s  de alp mes/ de 6rdenes
(legada del | por trabaja | es al mes /| demora

— . o N° total de | presupu | de
o cliente) hasta | afio/aiio | dores | N° total de | del .
S . .| Ordenes esto en | trabajo
n ) __|que la|en actuale | Ordenes | servicio de trabaio | el trabaio | totales
S 5 X |atencibn es|transcurso | s en el |de trabajo mensuZies 4 mensual
(7)) m m @ | hecha mes mensuales
< ) -} < es
O n n O [11.60% 6.90% 5.90% |3.20% 9.20% | 1.70% 46.10% | 15.40%
Rapidez de Consulta enrecepcion  3.90% 3.90% 9 1
respuesta
Competenci _Consulta en recepcién  2.20% 3 9 3
— — 0
a . de Aceptacion de servicio a 5.60% 7.80% 3
conocimiento realizar
Consulta enrecepcion  0.90% 3 1
Acgptamon de servicio a 1.40% 9 1 1
realizar
Credibilidad  Decision de cambios en 2 80% 7.80% 1 1
el contrato
Archlva.d.ocumentamon 2 80% 1 1
del servicio
Consultaenrecepcion  1.60% 3 9
Disponibilidad Ace.ptauon de servicio a 0.30% 2.00% 3
realizar
Rapidez de Aceptacion de servicio a 0.80%  15.70% 9
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servicio realizar
Decision de cambios en
el contrato
Aceptacion de cambio en
el presupuesto inicial

Firmar  documentacion 0
de servicio 2.50% 3 1

Paga el servicio realizado 1.70% 1

Decision de cambios en ; 54, 1

Confiabilidad ~E-contrato 3.90%

Firmar documentacion 2 60% 3

de servicio
Aceptacion de servicio a
realizar 13.00% 9

Buen precio Aceptacién de cambio en 9 30% 31.30%
el presupuesto inicial . 0
Paga el serviciorealizado  14.90%

Decisidon de cambios

5.80% 3

5.00% 1

en el contrato 1.20% 1 3
Aceptacion de cambio
en el presupuesto 3.60% 1 9
inicial

Cumplimient Firmar documentacion 21.60

0 P de servicio 6.00% % 1 1
Paga el servicio
reagljizado 4.20% 1 3
Archiva
documentacion del 6.60% 3
Servicio

\Total \0.618 \0.37 \0.314 \0.171 \0.488 \0.092 \2.459 |O.821 |

Fuente: Tabla 6 Requisitos importantes para el cliente por actividad, ponderados porcentualmente, empresa ZR Metaling E.I.R.L. en el afio 2018.
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Para la edificacion de la Tabla N° 07: “Casa de la calidad”, en inicial se tendra
que definir las puntuaciones con las que se trabajara, estas estan dadas de la
siguiente manera: Alta = 9, Regular = 3, Baja= 1, permitiendo que los Sub Cas 'y
los KPIS determinados y sus vinculos puedan ser corroborados. En la parte
inferior de la tabla se encuentra el total, este ha sido calculado multiplicando el
porcentaje del sub-cas por la valoracion dada a las puntuaciones antes
establecidas para finalmente sumar todo. En la parte superior se encuentran los
porcentajes calculados de la division entre el total del KPI final y la suma de

todos.

Con los datos de la tabla 7 se determina que el KPI con la valoracion mas alta
es el “Precio determinado antes de visita / Aumento de presupuesto en el trabajo”
multiplicado con las relaciones dadas y los puntajes obtenidos con un total de
46.1% del total obtenido.

Tabla 8: Data para diagrama de Pareto casa de la calidad |, empresa ZR Metaling
E.LR.L.2018

DATA PARA DIAGRAMA DE PARETO CASA DE LA CALIDAD I,.EMPRESA ZR
METALING E.I.R.L.2018

Kpis

% de Acumulada
importancia importancia

Precio determinado antes de visita/ Aumento de presupuesto
en el trabajo 46,1% 46,1%

N° de entregas puntuales durante el mes/ N° de 6rdenes de
trabajo totales mensuales 15,4% 61,5%

N° Total de minutos en atencién por cada servicio tomados
desde el inicio (llegada del cliente) hasta que la atencion es

11.6% 73.1%
hecha 6% 3.1%
Tiempo en minutos de demora del servicio (tomados desde
la firma del contrato hasta la culminacion del servicio). 9.2% 82.3%
N° Efectivo de capacitaciones en horas del trabajador por
afo/afo en transcurso. 6,9% 89,2%
N° de clientes atendidos al mes/ N° de trabajadores actuales
en el mes 5,9% 95,1%
N° Orden de trabajo no atendidas por falta de trabajadores al
mes/ N° total de Ordenes de trabajo mensuales 3.2% 98.3%
[0} 1 1 o]
N° de orden de trabajo de tipo con reproceso al mes/ N° total 1.7% 100.0%

de Ordenes de trabajomensuales
TOTAL 100,0%
Fuente: Tabla 7; Casa de la calidad | aplicada a la empresa ZR Metaling E.I.R.L.
en el aio 2018.
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Los KPIS: Precio determinado antes de visita/ Aumento de presupuesto en el
trabajo que obtuvo 46.1%, asi mismo N° de entregas puntuales durante el mes/
N° de 6rdenes de trabajo totales mensuales que obtuvo 15.4%, ambos hicieron
un acumulado de 61.5% en el total de puntuaciones como se muestra en la tabla
8.

Figura 11: Diagrama de Pareto de la Casa de la Calidad | aplicado a la empresa
ZR Metaling E.I.R.L.2018.
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Fuente: Tabla 8. Data para diagrama de Pareto casa de la calidad I, empresa ZR
Metaling E.I.R.L.2018

En la figura N° 11 se representa los KPI'S y sus porcentajes, identificando con
mayor facilidad cuales son los KPI'S mas importantes para el cliente siendo

sumando un acumulado 73.1%.

4.3.6 Elaboracion diagrama FAST

El diagrama FAST presentado en la figura 12 es la representacion grafica a
través de un diagrama que organiza las funciones que requieren ser
desarrolladas, con este concepto nos permite determinan cuales son las

actividades que son totalmente necesarias y relevantes para la empresa.
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Figura 12:Diagrama FAST para la empresa ZR Metaling EIRL, 2018

Proceso de servicio de desratizado

éCémo? éPor qué?
Comunicar a asesor Regsstrar informacion 5 Generar orden de Proporcionar orden
comercial de requisitos Reakzar contrato Trabajo de trabajo
Firma de
contrato
Evaluacion terreno Mapeo de la Verifica presupuesto Modificar
de trabajo situacién empresa realzado presupuesto Realiza presupuesto
Informar al cliente el
trabajo realizado
Presentar : T
ubicar cebaderas en < Sugenr bameras Programar revision -
control sanliario * docun;::t:;:n del e—» mecénicas de inspeccion Finalizar el servicio

Fuente: Elaboracién propia.

Firma
documentacion
del servicio

Cancelael
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Archiva
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4.3.7 Construccién casa de la calidad 2

Para la edificacion de la casa de la calidad 2 en primera estancia, al igual

gue en la casa anterior, se procedera con las siguientes puntuaciones

- Alta=09,
-  Media= 3,
- Baja=1,

pero en este caso nos permitira comprobar de qué manera los KPIS se

relacionan con los que se obtuvieron en la casa de la calidad 1.

Al inferior de la tabla estan los totales obtenidos de multiplicar el % del KPI
determinado por la valoracion dada a la correlacién antes descrita para

finalmente realizar la suma total.

En la parte superior se ubican los porcentajes obtenidos de dividir el total
de la suma por actividad entre el total de la suma de puntajes obtenidos

para cada actividad.
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Tabla 9: Casa de la calidad 2, aplicada a la empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018

CASA DE LA CALIDAD 2. EMPRESA ZR Metaling E.I.R.L.2018
1 2 3 4 5 6 7 8 9

=
o
IR
=
=
N
IR
w

@© & c o o N T — = 8O = O
. 892 o 590628 ¥ 58 Q8T EE Ly 8O
OO0 =59 ®= ©®T g & O O O O = T g & 8 E <
PUNTAJE Z ¢ 3% NG s Q® 9 > £ 3088 G505 &
€ 2c =5 25 St 0w £ £E3a 8- £ 8E 5o &9
KPIS CASA1 2 DE B¢ $L =23 o- g 85 8@ = w5 L o6
1) o QT © o o o9 o c
Em&8m8oh>*—'c§ >8§$ 38.,_:;8(/)QE>
3 £ °cwes = 5 = o E£°a35 o

1.53% 2.45%22.74%8.73%0.92%2.75%21.43%20.91%5.96%7.57%1.68%0.37%2.97%
N° Total de minutos en atencién por cada servicio
tomados desde el inicio (llegada del cliente) hasta  11.6% 3 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
gue la atencidn es hecha
N° Efectivo de capacitaciones en horas del trabajador
por afio/afio en transcurso.
N° de clientes atendidos al mes/ N° de trabajadores
actuales en el mes 5.9%
N° Orden de trabajo no atendidas por falta de
trabajadores al mes/ N° total de Ordenes de trabajo 329 0 0 0 0 0 0 3 3 0 0 0 1 0
mensuales '
Tiempo en minutos de demora del servicio (tomados
desde la firma del contrato hasta la culminacion del 9.2% 0 0 0 0 0 0 0 1 9 3 0 0 0
servicio). '
N° de orden de trabajo de tipo con reproceso al mes/
N° total de Ordenes de trabajo mensuales
Precio determinado antes de visita/ Aumento de

6.9% 0 3 3 1 3 9 9 3 0 0 0 0 0

1.7% 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 3 3 9

0 0 9 3 0 0 9 9 0 0 0 0 0

presupuesto en el trabajo 46.1%
N° de entregas puntuales durante el mes/ N° de
ordenes de trabajo totales mensuales 15.4% 0 0 3 0 0 0 0 1 0 9 1 0 3

TOTAL 0,35 0,56 5,17 1,98 0,21 0,62 487 4,75 1,35 1,72 0,38 0,08 0,68
Fuente: Figura 12 Diagrama FAST de la empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018 y Tabla 8. Data para diagrama de Pareto casa de la calidad I,
empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018
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Tabla 10: Data para el diagrama de Pareto casa de la calidad 2, empresa ZR
Metaling E.I.R.L.2018

DATA PARA EL DIAGRAMA DE PARETO CASA DE LA CALIDAD 2, EMPRESA
ZR METALING E.I.LR.L.2018

% de Acumulada Identificacionn

Cédigoo Actividad importancia importancia procesos
P P Criticos
3 Realizar contrato 22.7% 22.7%
Verifica presupuesto
7 Realizado 21.4% 44.2% A
8 Modificar presupuesto 20.9% 65.1%
4 Generar orglen de 8.7% 73.8%
Trabajo
Informar al cliente el B
10 trabajo realizado 7.6% 81.4%
9 ubicar cebad(_era_s en 6.0% 87 3%
control sanitario
Programar revision de
13 Inspeccion 3.0% 90.3%
6 Mapeo de la situacion 2 704 93.1%
Empresa
Registrar informacién
2 de requisitos 2.4% 95.5%
11 Presentar docu_m_entauon del 1.7% 97 2% C
Servicio
Comunicar a asesor
1 Comercial 1.5% 98.7%
Evaluacion terrena de
5 Trabajo 0.9% 99.6%
12 barreras mecanicas 0.4% 100.0%
TOTAL 100.0%

Fuente: Tabla 9. Casa de la calidad 2, aplicada a la empresa ZR Metaling
E.lLR.L.2018

La tabla 10 contiene los procesos criticos establecido, y se determina 3 tipos
A,ByC. El tipo A esta conformado por 3 que son: 1)Realizar contrato, 7)verifica
presupuesto realizado y 8)modificar presupuesto estos 3 procesos criticos hacen
un acumulado de 65.1% en la relevancia de la criticidad de la calidad, de ahi que

son prioridad para realizar la mejora con enfoque en el cliente.
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Figura 13: Diagrama de Pareto o distribucion ABC para la Casa de Calidad 2 de
la empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018.
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Fuente: Tabla 10. Data para el diagrama de Pareto casa de la calidad 2,
empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018.

4.3.8 Construcciéon de mejoras
Las perfecciones se logran con un analisis de la causa raiz, aplicando la
teoria de los 5 porque, sefialado cual es el proceso critico se procede a
realizar el analizar las actividades del proceso critico A representado en
los siguientes diagramas.
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Figura 14: Analisis de los 5 porque del proceso critico “Realizar contrato”,

NO HAY PROCEDIMIENTO
, DEFINIDO
1 METODO };_5 1 NOESTA | FALTADEFNREL
‘ . FACTOR PRECIO
y .| ESTADARIZADO ;
‘ ‘ " [ PROCEDIMIENTO g
NOSTEO Bué)l\é %FSINID / s /| ENCUENTA [ NORAYESTIO0
> DEFINIDOS NOHAY GESTIONDE
) /" INOTIENE ENFOQUES]. )
REQUISITOS : FALTADEFNR |-
[soLoesewerco) A, N ]
SOLOESEMPRICO e
CREE QUETIENE )
NO TIENE SURCIENTE , EXPERIENCIA _|PIENSA QUE EL CLENTE
— PODER DE DESCON CALCUAASWPE | " |_ESTADISPUESTOA NO TOMA BNCUBNTA
REALZAR 1 oyanonEoERa gk VISTA ~ | NOSEPREOCUPA |~ | LOSREFROCES0S
CONTRATO |\ * | DAUNPRESUPLESTO, . |PORLOSREQUSITOS| [ PIENSAQUELOS |
' ERRONEO > S f————— REQUISITOSNO SON | . [NOSEPREOCUPAFOR
~|  NOTIENE "|__ESCONFIADO RELEVANTES LACONFORMDAD DR
| FXPFRIANOA |
NOES PROACTVO CONTRATO
— NO HAY PLANTILLA] FALTA
TATOCOMENTACER - PORTIPODE |\ ESTANDARZACCN
LN%%%%A(DNH_ETA vvraoom | A
,_ At || ERMAT - NOHAY ANALISB DE FALTAFLANEE
LISTADECONTRTO |~ NOSAEENCONBACTID CONVENIENTE
CUANDOLLEGARANAL
NOHAY TNTAPARA CLIENTE
IMPRIVIR

Fuente: Tabla 10. Data para el diagrama de Pareto casa de la calidad 2, empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018. y trabajadores para
empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018



En la figura 14 se muestra que La falta de una gestion de calidad formalmente aplicada es la principal conclusion del presente
andlisis, seguido de que no se da la importancia requerida a la conformidad del contrato ademéas que la carente
estandarizacion hace que la actividad de realizar contrato sea critica conllevando a que se queden datos en el aire que no son
registrados y por ende tampoco considerados cuando se realiza la misma. Como alternativa de solucion de se requiere de

herramientas ofimaticas y que el encargado de manejarlas sea capacitado en esto.

Por otro lado, analizamos los 5 porqués del criterio de verificar presupuesto realizado indica que es una actividad innecesaria
que puede ser evitada previa planificacion del proceso y con los datos veridicos y verificados para el proceso. Por lo tanto,
puede ser supeditada a ser eliminada. Ya que, si se verifica el lugar, se tiene un mapeo de procesos y una supervision
adecuada ya no seria requisito verificar el presupuesto y sobre todo no recurriria en costos adicionales, este andlisis es

concerniente a lo descrito en la figura 15.

53



Figura 15: Analisis de los 5 porqués para "Verificar presupuesto”

[ Falta definicion de |

procedimiento
o Debe realizarse en ofra |

| No hay procedimiento { etapa

onnd [Enfoque a procesos no | Empirico
3 | definido |

Se han definido de | | En primer lugar, de debe | T —— s s e e e
M Meétdo | | manera erronea los . Falta de definicion de
requisitos del servicio o - procesos
Falta un mapeo de
procesos
[ Nosehadefinido | | Falta definir requisitos | e — [ Falta de medicion |
| elementos de entrada | del
alizar contrato
 VERIFICA |
PRESUPUESTO
REALIZADO | INo esta interesado de los que . o
necesita el cliente Cree que su experiencia
es suficiente
" No estan definidas las
‘ funciones
No logra definir Falta de verificacionde |/ | Error en solicitarlos | — [ No hay supervision |
Mano de obra acertadamente el efectividad [ datos S ‘
presupuesto | Falta de planificacion |
777777777777 Pierde mucho tiempo en
[ No ubica rapido los { Es confiado | ofras actividades ‘

presupuestos | |

Fuente: Tabla 10. Data para el diagrama de Pareto casa de la calidad 2, empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018. y trabajadores para
empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018.

Del diagrama de 5 porqués presentado en la figura 16 se determina que la modificacion no es necesaria si se planifica con
anterioridad, esto es visto como que esta actividad puede ser descartada del proceso estas acciones siempre estaran vinculadas a
gue se logre determinar un presupuesto adecuado que no afecte a los requisitos solicitados por el cliente. En este caso de plantea

cambiar el proceso e identificar los requisitos en el local que determine el servicio.
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Figura 16:Analisis de los 5 porque del proceso critico “Modificar presupuesto”
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antes el [eprocesos
No se considera || s unadecision |/ | Noidentifica las
Método — necesaio |\ evitable § decisiones
\| Falta de andlisis
No estd | deprocesos Se puede tomar
documentado ~|decision anterior

Fuente: Tabla 10. Data para el diagrama de Pareto casa de la calidad 2, empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018. y trabajadores para
empresa ZR Metaling E.I.R.L.2018



4.3.9 Nuevo mapeo de procesos
Figura 17: Proceso reajustado de Elaboracion de Estructuras ZR METALING E.I.R.L. 2018
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En el nuevo proceso o proceso reajustado que se muestra en la figura N° 17 se han disminuido las actividades que componian el
proceso, por lo que, de acuerdo a lo planteado, se elimina la actividad y se modificar presupuesto a fin de que los reprocesos ya no
sean necesarios, iniciando con visitar al cliente y a partir de este hito comenzar a identificar las necesidades del servicio, cambiar
presupuesto y atender los requisitos que el cliente busca enfatizandonos en sus necesidades in situ como son buen precio y rapidez

de respuesta.

4.4 Plan de Gestién de Calidad

Las fases principales se genera en el plan de gestibn como se muestra en la tabla 11 : Planificacion, revision, verificacion y validacion
de cada una de las actividades que se realizan y conforman el proceso de desratizacion, este plan esta basado en la perfeccion
obtenida con el paso anterior y plasmada en el nuevo mapa de proceso en el que el Proceso inicial fue reajustado, Este plan también
considera los datos de las dimensiones que disminuiran el nivel de satisfaccion siendo de FIABILIDAD con promedio de 10.41y la
CAPACIDAD DE RESPUESTA con promedio de 8.82. Estas fueron las mas bajas puntuaciones en el objetivo. Asi mismo se escogen
los puntos mas débiles de cada dimension de Los servicios brindados por la empresa ZR Metalling E.I.R.L. Cabe mencionar la
voluntad de los colaboradores para realizar sus consultas con respecto a otra actividad relacionada con sus servicios y que el tiempo

de respuesta de emergencia que tiene la empresa ZR Metalling E.I.R.L. en diferentes situaciones para con sus clientes es adecuado.

Tabla 11: Plan de gestion de calidad para la empresa ZR Metalling E.I.R.L., 2018

PLAN DE CALIDAD EMPRESA ZR Metalling E.I.LR.L.

El objetivo del presente plan es de incorporar una metodologia para las actividades que comprende el proceso de
desratizacion en la prestacion de este servicio a sus clientes.

ALCANCE: Procesos de desratizacion realizados.
ENCARGADO: | Gerente de la empresa

OBJETIVO:
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4.5 Valoracion econdmica de la incorporacion del Plan de calidad

Inicialmente, se calcula los costes que son necesarios para incorporar el plany,

por ende, comprobar que acciones se necesita aplicar.

Tabla 12: Estrategias incorporadas para incrementar la satisfaccion del cliente,
octubre 2018

ESTRATEGIAS INCORPORADAS PARA INCREMENTAR
LA SATISFACCION DEL CLIENTE, JUNIO 2018
Estrategias implementadas Unid. Costo parcial (S/) Costo Total (S/)

Capacitar a los asesores en

iy ) 12 hora(s) 60.00 720.00
curso de gestién de ventaseficaces
Capacitacionde uncursode 4 o\ o iy 1,825.00 1,825.00
servicio de atencion al cliente

Hacer un plan de calidad 100 hora(s) 50.00 5,000.00

Capacitar a los asesores encursos de 1 curso(s) 250.00 250.00

computacion.
TOTAL 7,795.00

Fuente: Incorporacion del plan de calidad Empresa ZR METALLING E.I.R.L

Se determind mediante observacion, en la tabla 12, que el coste total de
incorporar las estrategias en su totalidad es de S/ 7.795 con 00/100 soles, este

monto se adaptara entre agosto y noviembre.

Posteriormente se pasa a la presentacion del calculo del ticket con la informacién
de los items tanto de la facturacion y de las OT* ambos datos son de forma
mensual. Luego de tener los datos se calcula el valor del promedio del ticket para
cada mes operando de la siguiente forma: El nUmero de la facturacion del mes
correspondiente con la OT correspondiente.(*OT: Orden de Trabajo)

Tabla 13: Promedio de ticket por mes en base a las ventas antes de
incorporacion

PROMEDIO DE TICKET POR MES EN BASE A LAS VENTAS ANTES DE

INCORPORACION
., Ordenes de  Promedio del
N° HES VS [FEEEBIT trabajo(OT) ticket por mes
1 Enero 14300 29 493.1034
2 Febrero 19400 39 497.4359
3 Marzo 18000 35 514.2857
4 Abril 16200 33 490.9091
5 Mayo 19520 45 433.7778
Total, general 87420 181 485.9024
% de insatisfaccion: 12%
Promedio de servicios: 36
Cartera potencial Insatisfecha: 4

Fuente: Empresa ZR METALLING E.I.LR.L.
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En la tabla 13, en primera estancia se plasmé el promedio del ticket por cada
mes siendo el total general de S/485.90, este monto serd util en para los
siguientes andlisis. El 0.12 calculado en el segundo objetivo es el porcentaje de
insatisfaccion, la media aritmética de las 6rdenes de trabajo mensuales lo que
equivale a 36 servicios. La cartera potencialmente descontenta es de 4 clientes,

este digito es el resultado de multiplicar los dos indices anteriores.

Posteriormente de esto se sugiere calcular la cantidad de reprocesos en los que
se incurre, en los que la empresa se ha visto sumergido, incurriendo en pérdidas

econdmicas propiamente dichas que estos requieren.

Tabla 14: Numero de reprocesos antes de la incorporacion del plan

Numero de reprocesos antes de la incorporacién del plan
Numero de

MES Total, de perdidas(S/)
reprocesos
Enero 4 S/1944.00
Febrero 5 S/2430.00
Marzo 5 S/2430.00
Abril 6 S/2915.00
Mayo 6 S/2915.00
TOTAL 26 S/12633.00
Promedio 5

Fuente: Empresa ZR METALLING E.I.R.L.

En la tabla 14 se muestra que Antes de incorporar el plan a la empresa, esta
tenia un total de 26 reprocesos en los cinco primeros meses del afio 2018. El
promedio de reprocesos calculado es de 5 y se ha obtenido un total de pérdidas

de S/. 12633 cifra que fue calculada de acuerdo al ticket promedio hallado.

Tabla 15: Posibles ventas por clientes satisfechos, 2018

POSIBLES VENTAS POR CLIENTES SATISFECHOS, 2018

_ Ventas CIie_nteIa Perdida % (_1? Clientes Potencial
Mes  Pronostico (SN pqtenc_lalmente deventas _redu_cuon_(’je gue de ventas
insatisfecha (S/) insatisfaccibnregresan  (S/)
Agosto 44 21,379.70 5 2,522.81 42.85% 2 971.80
Septiembre 47 22,643.05 5 2,671.88 42.85% 2 971.80
Octubre 49 23,906.40 6 2,820.95 42.85% 2 971.80
Noviembre 52 25,169.74 6 2,970.03 42.85% 3 1,457.71
Diciembre 54 26,433.09 6 3,119.10 42.85% 3 1,457.71
Enero 57 27,696.44 7 3,268.18 42.85% 3 1,457.71
Promedio 51 24,538.07 6 2,895.49 1,214.76

Fuente: Tabla 13. Promedio de ticket por mes en base a las ventas antes de
incorporacion
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La tabla 15 muestra las posibles ventas calculado en base a la informacion de la
cuenta de los tickets de los clientes mensuales con el método de regresion lineal,
teniendo que y = 2.6*x+28.4 (anexo B Figura 21), Es asi que se tiene un
promedio de 51 ventas, de las que se obtendria S/24,538.07, sin embargo, se
pronostica también que se llegaria a una cifra de 6 clientes insatisfechos los
cuales incurririan en una suma de S/2,895.49 en promedio por perdidas. Con la
incorporacion del plan se calcula en el objetivo 5 que se reduciria en 42.85% la
insatisfaccion, esto permite calcular que en promedio regresan de 2 a 3 clientes
por mes; finalmente se tiene que la media aritmética de las posibles ventas
durante el tiempo estudiado que asciende a 1214 con 76/100 soles.

Tabla 16: Ahorros obtenidos por evitar reprocesos, 2018

Ahorros obtenidos por evitar reprocesos, 2018

M Prondsticode  Porcentaje(%) Numero Ahorro por
es N .
reprocesos dereduccion  dereprocesos EvitarReproceso
1)Agosto 7 42,85% 3 1 457,707
2)Septiembre 7 42,85% 3 1 457,707
3)Octubre 8 42,85% 3 1 457,707
4)Noviembre 8 42,85% 4 1 943,609
5)Diciembre 9 42,85% 4 1 943,609
6)Enero 9 42,85% 4 1 943,609

Fuente: Tabla 14. N° reproceso antes de la incorporacion del plan y Tabla 13
Promedio de ticket por mes en base a las ventas antes de incorporacion

La tabla 16 contiene el ahorro por mes de evitar el reproceso en el periodo
comprendido desde agosto hasta enero. Luego se prosigue a realizar el flujo de
caja de la incorporacion, calculando los egresos conforme a lo calculado en la
tabla 12 de los costes de las Estrategias incorporadas para incrementar la

satisfaccion del cliente, y los ingresos de las tablas 14 y 13.
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Tabla 17: Flujo de caja de incorporar el plan de calidad y mejoras, noviembre

2018
Flujo de caja de incorporar el plan de calidad y mejoras, noviembre 2018
Salida de Ingreso . .
ES efectivo deghorro Flujo de caja
0 - S/1632.5 - S/1632.5
Junio - S/912.5 S/2429.512 S/1517.01
Julio - S/1250 S/2429.512 S/1179.51
Agosto - S/1500 S/2429.512 S/929.51
Setiembre - S/1250 S/3401.317 S/2151.32
Octubre - S/1250 S/3401.317 S/2151.32
Noviembre S/3401.317 S/3401.32
TIR 87,00%
VAN S/11 329,99

Fuente: Tabla 15: Posibles ventas por clientes satisfechos, 2018 y Tabla 16.
Ahorros obtenidos por evitar reprocesos, 2018

El flujo de caja de la Tabla 17 es obtenido por la suma de salida de efectivo o los

egresos econdmicos y el ingreso como ahorro.

El resultado del VAN es de S/11.329.99, el resultado dio positivo, esto quiere
decir que existe la recuperacion del capital. La TIR obtenida es de 87.0%,
porcentaje que es mayor que 15% siendo esta la cifra del ROl mensual que

maneja la empresa y que sefala que la incorporacion del plan es factible.
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V. DISCUSION

Para completar los objetivos establecidos se realizd en primera instancia el
primero de ellos que fue Determinar la Gestion de Calidad presente en la
empresa, donde como primer paso se encuesto a los colaboradores y se analizo
estos datos con la herramienta seleccionada para su diagnostico. Esa esta
fundamentada en la norma ISO 9001 descubriendo el enfoque a procesos y toma
de decisiones tuvieron las puntuaciones con respuestas mas bajas. Después de
esto se uso “Un Check List basado en la norma ISO 9001” (Arcos Montenegro,
J. L. 2017), donde el 55% cumplen parcialmente en los lineamientos, asi mismo
contamos con un 32% que en absoluto no cumple y para el cumplimiento total
Unicamente se obtuvo el 10% del total. Alcanzando como puntaje 62 de 152
posibles, teniendo un cumplimiento de 40.79%, esto lo sitia en una calidad
media de acuerdo a su escala; estos resultados son comparados con otro estudio
“Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad basado en los Requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 para la Empresa DICOMTELSA” (Méndez, 2014) quien
empleo un Check List adaptado en la misma norma, de la cual finaliza que
DICOMETELSA cumplia con 29 % de la norma, y determino que esto se debia

a la falta de estandares para satisfacer plenamente las necesidades principales.

Posteriormente evaluar la satisfaccion existente en los clientes de la empresa
ZR METALLING E.l.R.L se realizé aplicando la herramienta SERVQUAL a través
de la técnica de encuesta de cuestionario, del que se adquirié que fiabilidad logro
un promedio porcentual de 10,41 calificAndola como baja; de igual manera a
dimension de capacidad de respuesta obtuvo la baja calificacion de 8.82%,
ambos porcentajes encontrados de aplicar la misma herramienta al igual que
Juan Antonio Moreno Hidalgo (2012) en su estudio, sin embargo, este aplico la
herramienta con una escala diferente. En esta parte del estudio se encontré que
las dimensiones de intangibles fueron los porcentajes mas elevado, compuestos
por empatia(4,501%), seguridad(4,017%) y capacidad de respuesta(3,961%).
De otra parte, las menos valoradas estan conformadas por las dimensiones de
capacidad de respuesta(3,951%) y de confiabilidad(3,928%); esta informacion

va acorde a la teoria del libro de Pamies (2004).

El método Kano por Eduardo, permitié aplicar el ciclo de mejora continua y

distinguir las pautas directamente relacionadas en el nivel de satisfaccion del

67



cliente y poder formular un plan de accién que aumente la de forma paulatina el

nivel de satisfaccion del cliente.

Paso siguiente de evaluar los procesos criticos que no generan satisfaccion al
cliente, se dispuso que una rectificacion del presupuesto no es indispensables
con una previa planificacion, esta disposicion se generé con el uso de
herramientas considera el valor y el enfoque al cliente, con esto queda
susceptible a poder descartar el reproceso si se elabora un presupuesto acorde
para que no afecte ni altere los requisitos presentados por su cartera de clientes,
con este fin se planted y se redisefio el procesos en la empresa. En este aspecto

Cancino lo desarrollo de manera distinta.

Finalmente se valora econdmicamente la incorporacion del plan mediante un
analisis de flujo de caja, VAN y TIR dando resultados en pro de la investigacion
ya que se obtuvo un VAN de S/11.329.99, que indica la recuperacién del capital
y la TIR es con 87% porcentaje que es mayor que 15% siendo esta la cifra del
ROI mensual que maneja la empresa y que sefiala que la incorporacion del plan
es factible, estos datos, por la magnitud de la empresa no son compatibles con

otros resultados ya que como se muestra en el estudio de

Eduardo Canciono, el valor total por la implementacion de las mejoras, de
acuerdo a la naturaleza de su empresa en estudio respecto a los tres puntos
asciende a 121 467 con 00/soles y con respecto a la medicién de calidad de
servicio se tiene un costo de 78 000 con 00/100 soles y una TIR con porcentaje

de 315 por implementacion.
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VI. CONCLUSIONES

- Permiti6 descubrir que los porcentajes obtenidos para no cumplimiento,
cumplimiento parcial y cumplimiento son de 55%, 32% y 10% respectivamente.
Ademas, que se tiene una puntuacién de 62 de 152 posibles, con un porcentaje
de cumplimiento de 40.7 por lo que lo ubicamos como calidad media en su

escala.

- Se encontrd la satisfaccion del cliente bajo los pardmetros de poco
satisfecho, insatisfecho y de satisfecho cada uno con 70%, 12% y 18%
respectivamente, esto es causado por las dimensiones FIABILIDAD con
promedio de 10.41% y por otra parte también esta la dimensién de la capacidad
de respuesta con un puntaje de 8.82 % calificando ambas dimensiones como
bajas. Esto nos indica que hay insatisfaccion del cliente.

- Se determiné que la desratizacion en base a la facturacibn mensual tiene
los procesos mas criticos con un 63% de participacién del. Concluyendo se
Encuentra que las actividades mas criticas son 3, siendo las siguientes:
a)Realizar contrato. b)Verifica presupuesto realizado. c)Modificar presupuesto y
generar orden de Trabajo, estas actividades mas criticas poseen las cuales
hacen un acumulado de 68.4% en la importancia para el cliente y de los cuales
en base al andlisis de los 5 porque se concluye que se direcciona a que la
rectificacion no es indispensable son una previa planificacion adecuada,
haciendo que esta actividad sea susceptible a ser descartada en el proceso
siempre que se realice un presupuesto adecuado que no afecte los requisitos

dados por el cliente.

- Como penultimo analisis se tiene que la posible implementacion del plan
de calidad genera un cambio de diecisiete actividades que se tenian inicialmente
a solo catorce actividades en el proceso de desratizacion, traducido en una

reduccion porcentual de 21%.

- Finalmente, el VAN es de S/11.329.99 y la TIR es de 87%. Ambos
resultados indica que la propuesta es viable y que genera la recuperacion de la

inversion.
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VIl. RECOMENDACIONES

- Se sugiere que en la compafia se continde con el monitoreo y control de
sus procesos, manteniéndolo en responsabilidad de la direccidén de la empresa,
para permanecer en la mejora continua, descubriendo nuevas alternativas y
potenciando los beneficios que esta propuesta de plan de calidad le brinde

garantizando su adecuada aplicacion y correccion en caso ser necesario.

- Se sugiere actualizar y documentar la informacion concerniente a los
procesos que intervenga la organizacién a fin de lograr la implementacion de
todos los indicadores de desempefio que se vuelven indispensables para una
medicidn oportuna de las actividades primordiales de la empresa en busqueda

de poder complacer a sus clientes y generar satisfaccion e indices
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ANEXOS

Anexo A: Tablas

Tabla 18: Matriz de operacionalizaciéon de variables

VARI-

DEFINICION DEFINICION

ABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES ESCALA
Documento en el cual se plasman los lineamientos para el
control de la calidad del servicio de la empresa ZR Metaling
E.L.LR.L. en el afio 2018., medido a través de:
Deficiente (puntuado en el
intervalo de 0 a 20)
Baja (puntuado en el intervalo
de 21 a 40)
Percepcion de Regular (puntuado en el .
calidad intervalo de 41 a 60) Nominal
Alta (puntuado en el intervalo
Es la suma de los de 61 a 80)
3 procesos, Excelente (puntuado en el
% recursos, intervalo de 81 a 100)
S procedimientos y Deficiente (puntuado en el
© acciones utilizados intervalo de 0 a 30)
S en forma Baja (puntuado en el intervalo
S sistematica, de 31 a 60)
b estructurada y Diagnostico de Regular (puntuado en el Nominal
8 planificada dentro calidad intervalo de 61 a 90)
9 de la empresa, Alta (puntuado en el intervalo
e impactando de 91 a 1200)
&u positivamente Muy alta (puntuado en el
sobre la calidadde intervalo de 121 a 152)
sus productos. Objetivo
Documento: Plan Proceso .
de Calidad Planes de accion Nominal
Proceso
. N° de actividades halladas en .
Corredor de cliente corredor de cliente Nominal
KPIS N° de KPIS hallados Nominal
Sub CAS N° de SUB CAS hallados Nominal
5 ¢Por qué? N° de soluciones halladas Nominal
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Comprendido
como el elemento

g principal del
k) modelo que Muy satisfecho (puntuado enel
O  permite analizar la intervalo de 73 a 85)
g capacidad de la Grado de Satisfecho (puntuado en el
c empresa para satisfaccion del intervalo de 59 a72) Nominal
fg poder cubrir, cliente medidoa Poco satisfecho (puntuadoen
& determinar y través de una el intervalo de 45 a 58)
E satisfacer Insatisfecho (puntuado en el
3 plenamente las intervalo de 34 a48)
necesidades de
los clienteso
usuarios.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 19: Conceptos de calidad en la historia
DEFINICION DE CALIDAD
Acento
Autor Enfoque BiGnci Concepto
Excelencia como superioridad
Platon Execriandis Calidad absoluta  absoluta, " de mejora asimilacion
(producto) con el concepto de lujos". Analogia
con la calidad de disefio
Técnico: Calidad Establecer especificaciones. Medir
Shewhart A comprobada/ la calidad por la proximidad real a
conformidad con 2 :
Crosby especificaciones controlada los estandares en la calidad de
(procesos) conformidad. Cero defectos.
La calidad es inesperable de la
Estadistico: eficacia economica. Un grado
perdidas prescindible de uniformidad y
minimas para la Calidad fiabilidad de bajo coste la calidad
Deming Taguchi sociedad, generada exige disminuir la variabilidad de las
reduciendo la (producto y caracteristicas del producto
variabilidad y procesos) alrededor de los estandares y su
mejorando mejora permanente. Optimizar la
estandares. calidad de disefio para mejorar la
calidad de la conformidad.
Traducir las necesidades de los
Feigebaum Aptitud para el calidad clientes en las especificaciones. La
JLiFaR ISHiaw U6 planificada calidad se mide por lograr la aptitud
(sistema) deseada por el cliente. Enfasis tanto
en la calidad de servicio.
Satisfaccion de Calidad Alcanzar o superar las expectativas
FarEsUEan I tativas satisfecha de los clientes énfasis en la calidad
Berry Zeithml as expecia - -
del cliente (servicio) de servicio.

Fuente: Barry Render, Elaboracion propia
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Tabla 20: Conceptos de las Dimensiones de calidad de servicio

DIMENIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION SIGNIFICADO
Empatia Atencion individualizada al cliente.
. Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a no hacer
Accesibilidad .
esperar a losusuarios
Capacidad de Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y
respuesta proporcionar el servicio.
Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa, fiable y
cuidadosa.
Tangibilidad Apangnua de las ms‘;alagl,ones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion.

Fuente: Parasuraman, Zeithalm y Berry, Elaboracion propia.

Tabla 21: Intervalos para realizar la puntuacion total es de 152 y el puntaje
minimo es 0, por lo que se trabaja con el intervalo de 30,4 en la siguiente escala

Escala Puntaje
01 Calidad deficiente 0-30
02 Calidad baja 31-60
03 Calidad media 61-90
04 Calidad alta 91-120
05 Calidad muy alta 121-152

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 22: Resultado del Diagnéstico de calidad segin Check List ISO 9001

. C|C|N
1]

N°| Item TP le

1 La Alta Direccidn ha comunicado a la organizacion la importancia de x
satisfacer los requisitos del cliente.

2 | Se determinan por la Alta Direccion los requisitos del cliente. X

3 Existe una declaracion documentada de la Politica de Calidad adecuada X
para la organizacion y es revisada para su continua adecuacion.

4 Se han establecido los objetivos de calidad (medibles) y son documentados X
y comunicados dentro de la organizacién

5 Se han identificado los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a X
través de la organizacion.

6 | ¢ Existe un organigrama actualizado de la organizacion? X

v ¢,Estan definidas por escrito las funciones y responsabilidades del X
personal?

8 ¢, Estan claras las relaciones entre todo el personal (dependencias, canales X
de informacién y ayuda)?

9 | ¢ Todo el personal conoce sus funciones y responsabilidades? X

10| ¢ Existe la figura del representante de la Direccion en materia de calidad? | x

11| ¢ Posee la autoridad suficiente dentro de la organizacion? X

12 &Se ha informado al personal de la existencia de dicha funcién y de sus X
responsabilidades?
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# Abarca tanto la gestion interna del SGC como las relaciones externas en

13| materia de calidad? x

14 i 3e establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la X
organizacion?
¢ La alta direccidn incluye la necesidad de efectuar un programa para revisar

15| una adecuada gesfion de calidad incluyendo cambios en la Politica y X
Obiefivos de Calidad?

16 ¢ Se toma en cuenta la informacion de las no conformidades para la revision x
del programa?

17 ¢ 5e establecen acciones para mejorar las no conformidades, indicando los X
plazos v los responsables de la ejecucion?

CONTEO 2 |12]3
SUBTOTAL 4 112|0

18 ¢ Dispone |a organizacion, en general, de los medios adecuados (maguinas, X
instalaciones. documentos, etc.) para realizar v controlar su actividad?

19 i Posee |a organizacion un plan de inversiones o de adquisicion de medios X
acorde con sus objetivos?

20 i3 han identificado los cargos del personal que realizan trabajos que X
afectan la calidad del producto?

71 i Poseen los empleados la cualificacién dptima para el desempefio de sus X
funciones?

97  Existe un plan de formacion global, o bien a escala individual, que satisfaga X
las necesidades de formacidn continua del personal?

93 ¢ 3e realiza una formacion inicial, por minima que sea, cuando se incorpora X
personal nuevo?

24 ;e utiizan las descripcdones de puesto de trabajo para detectar las X
necesidades de formacion’?

25| i Se evalia la eficacia de la formacion recibida por el personal? X

26 i 5e ha informado al personal de su papel en el logro de la calidad y de la X
importancia de su trabajo en dicho fin?
iLa organizacion determina y mantiene edificios, espacios de trabajo v

27T | servicios asociados necesarios para lograr la conformidad con los requisitos | x
del servicio?

78 iLa organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario X
para lograr la conformidad con los requisitos del servicio”?

29 ilmpera la cordialidad y comparfiersmo en las relaciones entre X
empleados?

30 | i Se realizan acividades lidicas exiralaborales? X
CONTEO 6 |5 (2
SUBTOTAL 12|5 (0

31 iLa organizacion determina y desarolla los procesos necesarios para la %
realizacion del producto?

39 ¢ 5e han previsto y se llevan a cabo los controles necesarios para asegurar X
gue &l servicio se presta sequn lo planeado?

Los confroles realizados sobre el servicio, jfienen en cuenta la

33| especificacion de este, como criteric de aceptacion y, por tanto, de X
dedlaracion de senvicio conforme o no conforme?

34 i 5e dispone de objetivos de calidad de acuerdo a los requisitos del X

senvicio?
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i 5e dispone de registros suficientes para probar, en su caso, que el servicio

3 se ha prestado corectamente? %
36 i5e dispone de una especificacion para el servicio o los senvicios que ofrece
la organizacion?
37 ;o5& han tenido en cuenta las disposiciones legales y reglamentarias que x
afectan a la actividad a la hora de describir la especificacion del servicio?
38 i Existen responsables para la gestion (emision, revision y aprobacién) de
las ofertas v contratos?
39| ; Esta normalizado el contenido y formato de las ofertas  realizadas? X
A0 i3e ha definido quién es el responsable de revisar el pedido y proceder a su x
confirmacion?
a1 En la fase de oferta, o con un pedido en la mano, ;se analiza la capacidad x
de la organizacion para cumplir con los requisitos del diente?
42 i Se registran todos los acuerdos comerciales con clientes?, Es decir, jse x
puede encontrar la oferta o pedido de los servicios realizados?
43 iSe ha definido quién es el responsablefs de contactar con el diente segun
; - - X
la informacidn que solicite?
a4 i Se dispone de medios suficiente para atender la informacion que piden por
- X
los clientes?
451 ; Se tiene daro de lo que se puede informar al cliente y de lo que no? X
A5 Las comunicaciones relevantes con el diente, ;se uiiizan para mejorar la x
calidad del servicio?
A7 i Existe una metodologia que establezca el control que se debe efectuar x
durante cada una de las etapas del disefio v/o desamollo del senicio?
48 i Esta organizada la gestion de las compras (departamentos, responsables, x
autorizaciones, etc)?
49 ¢+ Existe un registro que relacione a los proveedores con los materiales o los x
senvicios comprados frecuentemente (listado de proveedores’)?
50| ; Existe un responsable para la evaluacion de proveedores/subcontratistas’s X
51 ¢ Estan definidos el modo vy criterios para aprobar y, posteriormente, evaluar x
reqularmente a los proveedores?
57 i 5e mantienen reuniones con los proveedores para comentar su nivel de x
senvicio?
53| i Existen registros que demuestren la evaluacion de proveedores? X
54| ; Se realizan las compras de materiales o servicios por internet? X
55 Las peticiones de compra, jse revisan y aprueban, antes de su envid, por x
alguin responsable?
Los documentos de compra, ; Contienen la informacion suficiente y precisa
b6 | para asegurar gue el producto o servicio comprado cumplira con los X
requisitos especificados?
CONTEO 1319
SUBTOTAL 130
57 i 5e encuentran planificadas las actividades de medicion, analisis y mejora x
que se realizan?
58 i-5e aplican técnicas que permitan extraer conclusiones rapidas de una serie %
de datos?
59 i5e ha definido la sistematica para conocer la opinidn del cliente a intervalos x

regulares (entrevistas personales, telefonicas, encuestas)?
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£3e han definido indicadores que reflejen la satisfaccion  /insatisfaccion del

50| Giente? X

61 i 3e ha valorado la importancia econdmica de cada cliente en relacion con x
la facturacion global de la organizacidn?

6 iSe ha documentado la informacion referente a la satisfaccion / x
insatisfaccion del cliente?

63 i Se hace un seguimiento de la informacion referente a la satisfaccion / x
insatisfaccion del cliente?

B4 Como consecuencia del analisis de la informacion anterior, jse emprenden x
acciones de mejora?

65 ;3¢ ha informado a los empleados de la importancia de la satisfaccion del x
cliente como estrategia comercial v de fidelidad del cliente?

66 | ; Se realizan inspecciones durante el proceso de prestacion del  senvicio? X

67 £ Existen documentos que indiquen qué, cuando, como y con que criterios x
se hace la inspeccion?

68 £ Queda constancia de dichas inspecciones? es decir, jse utilizan marcas, x
sellos, etiquetas, registros?

£9 Las personas implicadas en el control, ; son suficientes y estan preparados x
para esta funcion?

70 ;La organizacion mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del x
senvicio para verificar gue se cumplen los requisitos del mismo?

71 i Existe un procedimiento para asegurar que los servicios no conformes se x
tratan adecuadamente?

72 Ante una no conformidad ; queda constancia escrita del problema surgido y x
de la solucidn aplicada?

73 ;S5 determina, recopila y analiza los datos apropiados para establecer la x
idoneidad v la eficacia de las actividades realizadas?

74 i 32 mejora confinuamente la eficacia de las aclividades, mediante el uso de

p . . . X

la politica v objetivos de calidad?

75 i 3& toman acciones para eliminar las causas de las no conformidades con x
el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir?

75 i Se determina acciones para eliminar las causas de no conformidades x
potenciales para prevenir su ocumencia?
CONTEO 0 (10]10
SUBTOTAL 0 (10(0
CONTEO TOTAL 10| 42 | 24
SUBTOTAL 20(42(0
TOTAL 62

Fuente: Empresa ZR METALLING E.I.R.L. Elaboracion propia.
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Tabla 23: Tabulacion de datos percepcion de trabajadores sobre calidad en la
empresa ZR METALLING E.I.LR.L

TABULACION DE DATOS PERCEPCION DE TRABAJADORES SOBRE CALIDAD EN LA
: EMPRESA ZR METALLING E.ILR.L 2018
Item El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 EI10 TOTAL

1 2 2 0 2 1 1 2 1 1 1 13
2 2 1 0 2 1 1 2 2 1 1 13
3 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 16
4 2 1 1 2 2 2 2 2 2 3 19
Sub total Enfoque al cliente 7 5 2 8 6 5 8 7 6 7
R B B R R B R R R R
5 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 17
6 3 3 1 3 2 2 2 2 2 0 20
7 3 2 1 2 2 2 2 3 3 2 22
8 3 2 1 1 1 2 1 4 3 1 19
Sub total Liderazgo 11 9 4 8 6 8 7 11 10 4
R R B R R R R R R B
9 3 2 0 1 o0 2 1 1 3 0 13
10 2 2 1 2 2 1 1 2 3 1 17
11 2 2 2 1 1 1 2 2 3 1 17
12 2 2 2 2 1 3 3 3 4 2 24
Sub total participacion del
p‘érsongl 9 8 5 6 4 7 7 8 13 4
R R B R B R R R A B
13 2 2 1 1 1 1 2 3 3 2 18
14 3 1 1 1 1 1 2 3 3 2 18
15 3 1 2 2 0 2 2 3 2 1 18
16 4 1 2 1 0 2 2 3 2 1 18
17 4 1 1 1 o0 2 1 2 2 1 15
Sub total enfoque a 16 6 7 6 > 8 9 14 12 7
procesos
A B B B B R R R R B
18 1 1 1 1 o0 2 1 2 2 2 13
19 2 2 1 1 o0 1 1 2 2 2 14
20 3 2 2 1 0 2 0o 1 2 1 14
21 3 1 1 2 1 2 1 2 2 1 16
Sub total mejoracontnua 9 6 5 5 1 7 3 7 8 6
R R B B B R B R R R
22 2 1 2 1 0 1 0o 2 2 1 12
23 3 1 2 2 0 2 2 2 1 1 16
24 4 1 2 1 0 1 0o 2 1 1 13
25 3 1 2 2 1 2 1 2 0 0 14
Sub total toma de 2 4 8 6 1 6 2 8 4 3
decisiones
A B R R B R B R B B
TOTAL 64 38 31 39 20 41 36 55 53 31

CA CB CB CB CD CR CB CR CR CB
Fuente: Empresa ZR METALLING E.I.R.L Elaboracion propia.
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Tabla 24: Data del resumen del nivel de percepcion de la calidad del servicio
segun los trabajadores de la empresa ZR METALING E.I.R.L 2018

g Calificacion Enfoque Liderazao Participacion Enfoquea Mejora Tomade
= cliente 90 gel personal procesos continua decisiones
1 Bajo 3 2 3 5 4 5

2 Regular 7 8 6 4 6 4

3 Alto 0 0 1 1 0 1

Fuente: Empresa ZR METALLING E.l.R.L. Elaboracién propia.

Tabla 25: Escala para calificar la percepcién de acuerdo con el méximo puntaje
es 100 y el puntaje minimo es 0, por lo que se trabaja con un intervalo 20
obtenido de la encuesta a los trabajadores

CALIFICACION PUNTUACION
Percepcion de calidad deficiente 0-20
Percepcion de calidad baja 21-40
Percepcion de calidad regular 41-60
Percepcion de calidad alta 61-80
Percepcion de calidad excelente 81-100

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 26: Cuestionario para el cumplimiento total de 1ISO 9001: percepcion de
los trabajadores en Calidad de servicio; Se calificar4 por cada dimension de
estas escalas obtenidas

Escala de acuerdo con puntaje obtenido por dimensién

g Calificacién Enfoque Liderazgo Participacion Enfoque a Mej_ora Toma de
= cliente del personal  procesos continua decisiones
1 Bajo 0-5 0-5 0-5 0-7 0-5 0-5

2 Regular 6-11 6-11 6-11 8-14 6-11 6-11

3 Alto 12-16  12-16 12-16 15-20 12-16 12-16

Fuente: Adaptacion propia

Tabla 27: Resultado del Cuestionario del nivel de cumplimiento total ISO 9001
de la calidad de servicio percibido por los trabajadores de la empresa ZR
Metaling E.l.LR.L. en el afio 2018.

Calificacién Puntuacién
Percepcion de calidad deficiente
Percepcion de calidad baja
Percepcion de calidad Regular
Percepcion de calidad alta
Percepcion de calidad excelente

Fuente: Adaptacion propia

OkFr WwWaokr
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Tabla 28: Tabulacion de encuesta de satisfaccion de clientes 1

iITEM

Persona 1

Persona 2

Persona 3

Persona 4

Persona 5

1123]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1[2[3]4]5

1]2]3]4]5

TANGIBILIDAD

La empresa ZR
METALLING E.I.R.L.
Cuenta con equipos y/o
magquinarias
adecuadas para la
ejecucion de los
servicios ofrecidos.

La forma de almacenar
los materiales en la
ejecucion de los
servicios de la
empresa ZR
METALLING E.I.R.L.
es adecuada.

La indumentaria del
personal que realiza el
servicio contratado de
la empresa ZR
METALLING E.I.R.L.
es adecuada.

La empresa ZR
METALLING E.I.R.L. le
proporciona alguna
informacion antes de
realizar el servicio
contratado.

SUBTOTAL CONTEO

PUNTAJE SUBTOTAL

PUNTAJE

CALIFICACION

FIABILIDAD

El servicio contratado
soluciona una
necesidad que es
relevante para usted.

La empresa ZR
METALLING E.I.R.L.
concluye el servicio en
el tiempo programado.

Los servicios
brindados por la
empresa ZR
METALLING E.I.R.L.
responden a lo que
usted esperaba.

Los colaboradores
estan disponibles para
realizar sus consultas
con respecto a otra
actividad relacionada
con sus servicios.
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SUBTOTAL

1100

112110

3/0(1]0

PUNTAJE SUBTOTAL

3|00

2/6(4|0

6/0(4|0

PUNTAJE

9

11

12

10

CALIFICACION

BAJA

REGULAR

REGULAR

REGULAR

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La empresa ZR
METALLING E.I.R.L.
esta dispuesta en
ayudar asus clientes
en los problemas que
se puedan presentar.

10

Eltiempoderespuesta
de emergenciaque da
la empresa ZR
METALLINGE.I.R.L. en
diferentes situaciones
es adecuado.

11

Los colaboradores de
la empresa son
proactivos con
respecto al servicio
que ofrecen.

SUBTOTAL

0|2|1|0

0|2|1]|0

PUNTAJE SUBTOTAL

0/6/4|0

0/6|4|0

PUNTAJE

10

10

CALIFICACION

REGULAR

REGULAR

SEGURIDAD

12

El comportamiento de
los empleados que
ejecutan los servicios
de la empresa ZR
METALLING E.I.R.L. le
inspira confianza y
seguridad.

13

La empresa ZR
METALLING E.I.R.L.
demuestra igualdad
para todos sus
clientes.

14

El personal que ejecuta
los servicios en la
empresa ZR
METALLING E.I.R.L.
tiene los
conocimientos
suficientes que permite
hacer los servicios con
eficiencia.

15

La informacion que

brindalaempresaZR
METALLINGE.I.R.L.en
relacionalosservicios
ejecutados es veraz.

SUBTOTAL

PUNTAJE SUBTOTAL

N
o
o
o

o
o
(8,

PUNTAJE

12
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CALIFICACION

BAJA

REGULAR

REGULAR

BAJA

ALTA

EMPATIA

16

La atencion al cliente
es individualizada en la
empresa ZR
METALLING E.I.R.L.

17

El personal de la
empresa ZR
METALLING E.I.R.L. al
momento de brindarle
una atencion
personalizada es
adecuadoenrelaciona
Sus servicios
ofertados.

18

El horario para la
atencional clienteenla
empresa ZR
METALLINGE.I.R.L.es
adecuado.

19

La empresa ZR
METALLING E.I.R.L.
comprende las
necesidades de sus
clientesysepreocupa
pordarleunamejor
calidad de vida.

SUBTOTAL

2|12/0(0]0

0(0(1]/30

0/0(2]2|0

2/12|0(0]0

PUNTAJE SUBTOTAL

214/0(010

0(0|3 0

0/0(6(8|0

2/4|0(0]0

PUNTAJE

6

15

14

6

11

CALIFICACION

MUY BAJA

ALTA

ALTA

MUY BAJA

REGULAR

TOTAL

36

54

58

47

53

RESULTADO DE
CALIFICACION

INSATISFECHO

POCO
SATISFECHO

POCO
SATISFECHO

INSATISFECHO

POCO
SATISFECHO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 29: Tabulacion de encuesta de satisfaccion de clientes 2

iITEM

Persona 6

Persona 7

Persona 8

Persona 9

Persona 10

Persona 11

1/2]3]4]5

1]2]3[4]5

1)2]3]4 |5

1]2]3[4[5

1]2[3]4]5

1]2[3]4 |5

TANGIBILIDAD

La empresa
ZR
METALLING
E.l.LR.L.
cuenta con
equipos y/o
maquinarias
adecuadas
para la
ejecucion de
los servicios
ofrecidos.

La forma de
almacenar los
materiales en
la ejecucion
de los
servicios de
la empresa
ZR
METALLING
E.l.R.L. es
adecuada.

La
indumentaria
del personal
que realiza el
servicio
contratado de
la empresa
ZR
METALLING
E.l.R.L. es
adecuada.

La empresa
ZR
METALLING
E.I.R.L. le
proporciona
alguna
informacion
antes de
realizar el
servicio
contratado.

SUBTOTAL
CONTEO

0/2/2/0(0

0(2|1(1]|0

0/0|1| 3|0

PUNTAJE
SUBTOTAL

0[4/6/0(0

0(4|3(4|0

1
0/0{3| 2|0

PUNTAJE

10

11

15

12

CALIFICACIO
N

REGULAR

MUY BAJA

REGULAR

ALTA

REGULAR
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FIABILIDAD

El servicio
contratado
soluciona una
necesidad
que es
relevante para
usted.

La empresa
ZR
METALLING
E.l.LR.L.
concluye el
servicio en el
tiempo
programado.

Los servicios
brindados por
la empresa
ZR
METALLING
E.l.LR.L.
responden a
lo que usted
esperaba.

Los
colaboradore
s estan
disponibles
para realizar
sus consultas
con respecto
a otra
actividad
relacionada
con sus
servicios.

SUBTOTAL

0(2/2|0/0|0

212/0/0

PUNTAJE
SUBTOTAL

0/4/6/0(0|0

4/6/0/0

PUNTAJE

10

14

10

10

CALIFICACIO
N

REGULAR

ALTA

REGULAR

REGULAR

CAPACIDAD

DE RESPUESTA

La empresa
ZR
METALLING
E.L.R.L. esta
dispuesta en
ayudar a sus
clientes en
los
problemas
que se
puedan
presentar.
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Y

El tiempo de
respuesta de
emergencia
que da la
empresa ZR
METALLING
E.ILR.L. en
diferentes
situaciones

es adecuado.

Los
colaboradore
sdela
empresa son
proactivos
con respecto
al servicio
que ofrecen.

SUBTOTAL

PUNTAJE
SUBTOTAL

-_

PUNTAJE

CALIFICACIO
N

BAJA

SEGURIDAD

El
comportamie
nto de los
empleados
que ejecutan
los servicios
de la
empresa ZR
METALLING
E.lLR.L. le
inspira
confianza y
seguridad.

La empresa
ZR
METALLING
E.l.R.L.
demuestra
igualdad para
todos sus
clientes.

-

El personal
que ejecuta
los servicios
enla
empresa ZR
METALLING
E.l.R.L. tiene
los
conocimiento
ssuficientes
que permite
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hacer los
servicios con
eficiencia.

La
informacion
que brinda la
empresa ZR
METALLING
E.I.R.L. en
relacion a los
servicios
ejecutados es
veraz.

SUBTOTAL

112/1|0

2(1]1/0

0{0|2] 2

0/1/0]0

PUNTAJE
SUBTOTAL

2|16(4|0

4/3/4|0

-_

0(0[8

0/3/0]0

PUNTAJE

12

11

18

6

CALIFICACIO
N

REGULAR

REGULAR

MUY ALTA

MUY BAJA

EMPATIA

Laatencional
cliente es
individualizad
aenla
empresa ZR
METALLING
E.I.R.L.

El personal
de la
empresa ZR
METALLING
E.Il.R.L. al
momento de
brindarle una
atencion
personalizada
es adecuado
en relacion a
sus servicios
ofertados.

El horario
para la
atencion al
cliente en la
empresa ZR
METALLING
E.l.R.L.es
adecuado.

La empresa
ZR
METALLING
E.l.LR.L.
comprende
las
necesidades
de sus
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clientes y se
preocupa por
darle una
mejor calidad
de vida.

SUBTOTAL

2

PUNTAJE
SUBTOTAL

6

PUNTAJE

10

11

CALIFICACIO
N

REGULAR

REGULAR

TOTAL

50

51

53

54

RESULTADO
DE
CALIFICACIO
N

POCO
SATISFECH
o

POCO
SATISFECH
o

POCO
SATISFECHO

POCO
SATISFECH
(o)

SATISFECHO

POCO
SATISFECHO

Fuente: Adaptacion propia.

Tabla 30: Tabulacién de encuesta de satisfaccion de clientes 3

iTEM

Persona 12

Persona 13

Persona 14

Persona 15

Persona 16

Persona 17

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

TANGIBILIDAD

Laempresa
ZR
METALLING
E.I.R.L.cuenta
con equipos
y/o
maquinarias
adecuadas
para la
ejecucion de
los servicios
ofrecidos.

La forma de
almacenar los
materiales en
la ejecucion
de los
servicios de la
empresa ZR
METALLING
E.l.R.L. es
adecuada.

La
indumentaria
del personal
que realiza el
servicio
contratado de
la empresa ZR
METALLING
E.I.R.L. es
adecuada.
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La empresa
ZR
METALLING
E.LLR.L. le
proporciona
alguna
informacion
antes de
realizar el
servicio
contratado.

SUBTOTAL
CONTEO

PUNTAJE
SUBTOTAL

416/0/0

2(9|0(0

4|6

PUNTAJE

10

11

13

13

10

CALIFICACIO
N

REGULAR

REGULAR

ALTA

ALTA

REGULAR

FIABILIDAD

El servicio
contratado
soluciona una
necesidad que
es relevante
para usted.

La empresa
ZR
METALLING
E.l.LR.L.
concluye el
servicio en el
tiempo
programado.

Los servicios
brindados por
la empresa ZR
METALLING
E.I.R.L.
respondenalo
que usted
esperaba.

Los
colaboradores
estan
disponibles
para realizar
sus consultas
con respecto a
otra actividad
relacionada
con sus
servicios.

SUBTOTAL

PUNTAJE
SUBTOTAL

PUNTAJE

10

89



CALIFICACIO
N

REGULAR

ALTA

BAJA

REGULAR

ALTA

REGULAR

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La empresa
ZR
METALLING
E.l.LR.L. esta
dispuesta en
ayudar a sus
clientes en los
problemas que
se puedan
presentar.

-

El tiempo de
respuesta de
emergencia
que da la
empresa ZR

0| METALLING

E.I.R.L. en
diferentes
situaciones es
adecuado.

Los
colaboradores
de la empresa
son proactivos
con respecto
al servicio que
ofrecen.

SUBTOTAL

0|2(1/0

111{0]0

0/2(1]0

0/0/3]0

111{1(0(0

PUNTAJE
SUBTOTAL

0/6/4|0

2/3(0(0

0/6/4|0

0|0 (O

112(3(0(0

PUNTAJE

10

6

10

12

6

CALIFICACIO
N

REGULAR

MUY BAJA

REGULAR

REGULAR

MUY BAJA

SEGURIDAD

N =

El
comportamien
to de los
empleados
que ejecutan
los servicios
de la empresa
ZR
METALLING
E.lLR.L. le
inspira
confianza y
seguridad.

La empresa
ZR
METALLING
E.l.LR.L.
demuestra
igualdad para
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todos sus
clientes.

El personal
que ejecuta
los servicios
en la empresa
ZR
METALLING
E.Il.LR.L. tiene
los
conocimientos
suficientes
que permite
hacer los
servicios con
eficiencia.

La
informacion
que brinda la
empresa ZR
METALLING
E.I.R.L. en
relacion a los
servicios
ejecutados es
veraz.

SUBTOTAL

113(0(0

112(1]0

2/111]0

PUNTAJE
SUBTOTAL

2(9(0|0

2(6(4|0

41340

PUNTAJE

11

12

11

CALIFICACIO
N

REGULAR

REGULAR

REGULAR

EMPATIA

Laatencional
cliente es
individualizada
enlaempresa
IR
METALLING
E.Il.LR.L.

El personal de
laempresa ZR
METALLING
E.I.R.L. al
momento de
brindarle una

7 | atencion

personalizada
es adecuado
en relacion a
sus servicios
ofertados.

El horario para
la atencion al
cliente en la
empresa ZR
METALLING
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E.l.R.L.es
adecuado.

La empresa
ZR
METALLING
E.I.R.L.
comprende las

de sus clientes
y se preocupa
por darle una
mejor calidad

necesidades X X X X X X

de vida.
SUBTOTAL (0|1{2|1/0/0{0(0|3(1|/0({1/2|{1(0|0(0]|2]{0|2|0(0|3({1|0({0|0]2]|2]|0
PUNTAJE
SUBTOTAL 0(2/6(4/0(0|0|0 5/0(2|/6[4|/0(0|0|6/|0 0(0{9/4|0/0|0|6]|8|0
PUNTAJE 12 17 12 16 13 14
EALIFICACIO REGULAR | MUY ALTA| REGULAR ALTA ALTA ALTA
TOTAL 52 67 52 60 64 51
EEESULTADO POCO SATISFECH POCO POCO SATISFECH POCO

. SATISFECH SATISFECH | SATISFECH SATISFECH
CALIFICACIO 0 0
N (0] (o] (0] (0]

Fuente: Adaptacion propia

Tabla 31:Cuantificacion de la dimensién tangibilidad

CONTEO DE DIMENSION TANGIBILIDAD

Item Descripcion fi Fl hi HI
1 Muy alta 0 0 --% 0%
2 Alta 5 5 29,4% 29,4%
3 Regular 6 11 35,3% 64,7%
4 Baja 5 16 29,4% 94,1%
5 Muy baja 1 17 5,9% 100,0%
TOTAL 17 100%

Fuente: Adaptacion propia

Tabla 32: Cuantificacion de la dimension fiabilidad

TABLA DE CONTEO DE DIMENSION FIABILIDAD

Item Descripcion fi FI hi HI
1 Muy alta 0 0 0% 0%
2 Alta 2 2 11,80% 11,80%
3 Regular 10 12 58,80% 70,60%
4 Baja 5 17 29,40% 100,00%
5 Muy baja 0 17 0% 100,00%
TOTAL 17 100,0%

Fuente: Adaptacion propia

Tabla 33: Cuantificacion de la dimension de capacidad de respuesta.

TABLA DE CONTEO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA
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item Descripcion fi FI hi HI

1 MUY ALTA O 0 0,0% 0,0%

2 ALTA 1 1 5,9% 5,9%

3 REGULAR 5 6 29,4% 35,3%

4 BAJA 9 15 52,9% 88,2%

5 MUY BAJA 2 17 11,8% 100,0%
TOTAL 17 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 34: Cuantificacion de la dimensién de seguridad

TABLA DE CONTEO DE DIMENSION SEGURIDAD

Item Descripcion fi Fl hi HI
1 Muy alta 1 1 5,9% 5,9%
2 Alta 6 7 35,3% 41,2%
3 Regular 7 14 41,2% 82,4%
4 Baja 2 16 11,8% 94,1%
5 Muy baja 1 17 5,9% 100,0%
TOTAL 17 100%

Fuente: Adaptacion propia

Tabla 35: Cuantificacion de la dimension de empatia

TABLA DE CONTEO DE DIMENSION EMPATIA

Item Descripcién fi FI hi HI
1 Muy alta 1 1 5,90% 6.0%
2 Alta 9 10 52,90% 59.0%
3 Regular 5 15 29,40% 88.0%
4 Baja 0 15 0,0% 88.0%
5 Muy baja 2 17 11,80% 100.0%
TOTAL 17 100%

Fuente: Adaptacion propia
Tabla 36: Nivel Total de la puntuacion de los clientes

CALIFICACION DE SATISFACCION DE CLIENTES

Muy satisfecho 0 0,0%
Satisfecho 3 17,60%
Poco satisfecho 12 70,60%
Insatisfecho 2 11,80%

Muy insatisfecho 0 0,0%

TOTAL 17 100%

Fuente: Adaptacion propia

Tabla 37: Puntaje promedio de las dimensiones de la encuesta a los clientes

DIMENSION PROMEDIO CALIFICACION
Tangibilidad 10,59 Regular
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DATA DE LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE EN LAS ETAPAS DE
INTERVENCION DE LA EMPRESA ZR METALLING E.l.R.L. 2018

38 g 3 :§ 9 L2
() = :
vgfs B § & 2 § 3 2
52 8¢ 3 2 g 5 3 E F
B § =g
1 Consulta en recepcion 8 2 2 5 17
Aceptacion de servicio a
2 e 5 1 1 7 17
Decision de cambios en el
3 contiaio 6 7 2 2 17
Aceptacion de camplp enel 6 5 6 17
presupuesto inicial
Firmar documentacion de
3 servicio 4 L
6 Paga el servicio realizado 2 8 7 17
Archiva documentacion del
I Servicio 8 i 4
TOTAL 8 7 17 6 19 6 20 36 119

Fuente: Clientes de la empresa ZR METALLING E.I.R.L.2018

Anexo B: Figuras

Figura 18: Diagrama 5 ¢ Por Qué?

' Nivel correspondiente de
Nivel del problema s P
la solucion
. Hay una mancha de aceite
" Limpiar el piso
& en el piso
QO‘ a Porque la maquina esta :
P 2" A Reparar la maquina
& goteando aceite
NS
.3° ..? Porque el sello se rompid Remplazar el sello
>
[N
o Cambiar el sello de
4 n Porque el sello era de mala
() ‘e h acverdo a las
) calidad = X
especificaciones
i pecif
(+)
'8 & Porque el sello se compré a | Cambiar la politica de
N bajo costos compra
N
> Porque el departamento de
<° " P Cambiar la politica de
& v compras evaluaron la 2
evaluacion
oportunidad de ahorrar

Fuente: Adaptacion propia
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Figura 19: Diagrama de Pareto

|
Tabla de Pareto Diagrag‘%‘%g Pareto
Namero
de Porcentaje
errores acumulado
140 -100%.
120 .: -+ 81%
100 | 75%
80 - 50%
60
40 [ 25%
20
0 i
E'B'C FID AN °®
- - - Tipo de error
Fuente: Adaptacion propia
Figura 20: Mapeo de Procesos
: Frovreedore 3 extertins :
Parficipares :al procesn ’_. : Zalidas
Flmo del proceso ~ | I
Pedido carvhin Pedxlo
| Clenie | |d’.d.n:|:|:n::|.hn:- - sabsfecho
Comercial
Lineas
Connmotariin
St Abon Asien]
Meca dep rushar

Crros destines de salida —-

Fuente: Adaptacion propia
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Figura 21: Cuentas de los clientes mensuales

Cuenta de Cliente

50
45
40
35
30

25
20 —@— Cuenta de Cliente

n+— ... Lineal (Cuenta de Cliente)
10

cuenta del cliente

mes

Fuente: Adaptacion propia

Figura 22: Prondstico de reprocesos

Enero Febrero Marzo Abril Mayo

7
6
5
w
2
=
o
o
j=1
z 4 —@&— Enero Febrero Marzo
2 Abril Mayo
o
b D —— Lineal (Enero Febrero
g Marzo Abril Mayo)
=
1
0
Fuente: Tabla 14: Ntimero dé reprocesos antés de la iRcorporation del plan

Mes

Fuente: Adaptacion propia
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Anexo C: Otros anexos

C.1. Cuestionario a los trabajadores

CUESTIONARIO PERCEPCION DE TRABAJADORES EN CALIDAD DE
SERVICIO

Estimado colaborador de la empresa ZR METALLING E.I.R.L. Se les evaluara

un cuestionario para la mejora de servicio.

Marque las siguientes opciones de acuerdo con la pauta de usted, Agradecemos

Su participacion.

Opcidn Frecuencia

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

m| O O|®@| >

Totalmente en desacuerdo

Cuestionario aplicado a los trabajadores de ZR METALLING E.I.LR.L.

Opciones

Pregunta A B Ic 1D [E

1. ¢ La organizacion identifica claramente las necesidades de
sus clientes?

2. ¢ El seguimiento del servicio realizado al consumidor es
adecuado?

3. ¢Considera que el servicio que ofrece a sus clientes
cumple satisfactoriamente con las expectativas de éste?

4. Se resuelven éptimamente las quejas del cliente en caso
de que haya algun reclamo.

Enfoque al cliente %

FRECUENCIA

SUBTOTAL

5. ¢ Consideras gue tu jefe tiene capacidades de liderazgo?

6. ¢ El lider de la organizacién, se asegura que la
comunicacion fluya de manera efectiva en los procesos?

7. ¢La empresa hace reconocimientos econémicos o
simbalicos cuando el personal tiene un buen desempefio?

Liderazgo

8. ¢ El lider esta capacitado para dirigir adecuadamente de
acuerdo a los reguerimientos del area?

FRECUENCIA

SUBTOTAL

9. ¢ Usted esta enterado de las metas y objetivos a corto y
mediano plazo que se tienen en su empresa?

10. ¢ Se sienten comprometidos con en el cumplimiento
de los objetivos y metas de la empresa?

11. ¢ Se siente con la libertad necesaria para expresar y
proponer ideas de cambio para el beneficio de su empresa?

Participacion del
personal

12. ;Se realizan reuniones periddicamente o
distribuye algin comunicado acerca de los cambios o
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nuevos planes de la empresa?

FRECUENCIA

SUBTOTAL

Enfoque a procesos

13. ¢ Usted conoce los procesos en los cuales su
area se ve involucrada?

14. ¢ Para realizar sus funciones, usted sigue algun
proceso y/o procedimiento establecido y documentado?

15. ¢ Usted considera que las herramientas con las que
cuenta, le son de ayuda para cumplir con los procesos y
procedimientos para realizar su trabajo?

16. ¢ Se establecen criterios que permitan medir el
desempefio de sus procesos?

17. ¢ Usted maneja algun registro y control de la
documentacion e informacion generada en sus procesos?

FRECUENCIA

SUBTOTAL

Mejora continlia

18. ¢ Realiza encuestas para conocer la percepcion de los
clientes respecto a sus servicios?

19. ¢ Cuenta con un buzoén de quejas y/o sugerencias como
fuente para mejorar acerca de sus productos y servicio?

20. ¢ En su departamento se realizan evaluaciones a los
trabajadores, de su desempefio realizado en el trabajo?

21. ¢ Cree que el proceso puede ser cambiado si se quiere
obtener mejores resultados?

FRECUENCIA

SUBTOTAL

Toma de decisiones

22. ¢Hay un método especifico para la toma de decisiones?

23. Al tomar una decision cuando hay personas involucradas,

¢,se toma en cuenta la opinién de gente con mas
experiencia?

24. En una situacion incierta ¢ Existe la informacion en la
empresa antes de decidir?

25. Para la solucion de problemas ¢ Interviene dando su
opinién y argumentos a favor o en contra, con las posturas
presentadas?

FRECUENCIA

SUBTOTAL

TOTAL
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C.2. Check List

CHECK LIST DE EVALUACION DEL SGC

materia de calidad?

CLA , N
USU | Capitulo Acapite N° | Iltem c
LA
co S La Alta Direccion ha comunicado a la
a g g 1 organizacion la importancia de
- g @ 9 satisfacer los requisitos del cliente.
wO ERT
og_2 Se determinan por la Alta Direccion los
.O®¢C 2 S -
NE o8 requisitos del cliente.
wWw 5o
Existe una declaracién documentada
S - 3 de la Politica de Calidad adecuada
E BT para la organizacioén y es revisada para
cPsw su continua adecuacion.
54.1 Se han establecido los objetivos de
Obijetivos de | 4 calidad (medlbles) y son documentados
la:calidad y comunicados dentro de la
S organizacion
8 54.2.
= Planificacién Se han identificado los procesos
s del sistema |5 necesarios para el SGC y su aplicacion
& de gestion a través de la organizacion.
0 de calidad
6 ¢ Existe un organigrama actualizado de
la organizacion?
¢ Estan definidas por escrito las
7 funciones y responsabilidades del
personal?
55.1 ¢ Estan claras las relaciones entre todo
- Responsabil |8 el personal (dependencias, canales de
O idad y informacion y ayuda)?
(_) .
O autoridad 9 ¢ Todo el personal conoce sus
% funciones y responsabilidades?
=
< 10 ¢ Existe la figura del representante de
i la Direccion en materia de calidad?
(@)
a 11 ¢ Posee la autoridad suficiente dentro
5 5.5.2. de la organizacion?
= Rtep(;eslenta ¢Se ha informado al personal de la
g B.e ©.d 12 | existencia de dicha funcién y de sus
£ HBECHI responsabilidades?
% ¢ Abarca tanto la gestion interna del
LQ‘:J 13 | SGC como las relaciones externas en
[To)
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15.5.3. ¢ Se establecen los procesos de
Comunicaci |14 | comunicacion apropiados dentro de la
on Interna organizacion?

¢La alta direccion incluye la necesidad
5.6:1. de efectuar un programa para revisar
Generalidad | 15 | una adecuada gestion de calidad
c es incluyendo cambios en la Politica y
g Objetivos de Calidad?
§ 56.2
© Ir;fdrrﬁacién ¢ Se toma en cuenta la informacién de
£ para la 16 | las no conformidades para la revision
9 S del programa?
2‘ revision prog
0
Ig 5.6.3. ¢ Se establecen acciones para mejorar
& Resultados 17 las no conformidades, indicando los
: de la plazos y los responsables de la
= revision ejecucion?
¢ Dispone la organizacion, en general,
g 18 de los medios adecuados (maquinas,
= instalaciones, documentos, etc.) para
:g realizar y controlar su actividad?
= 0 ——
D.._C_’ o ¢ Posee la organizacion un plan de
: § 19 | inversiones o de adquisicion de medios
= S
o0 acorde con sus objetivos?
¢ Se han identificado los cargos del
20 | personal que realizan trabajos que
6.21 afectan la calidad del producto?
Generalidad __
es ¢ Poseen los empleados la cualificacion
21 | optima para el desemperio de sus
funciones?
¢ Existe un plan de formacion global, o
22 bien a escala individual, que satisfaga
las necesidades de formacion continua
del personal?
¢ Se realiza una formacion inicial, por
23 | minima que sea, cuando se incorpora
personal nuevo?
¢ Se utilizan las descripciones de
24 | puesto de trabajo para detectar las
necesidades de formacion?
25 ¢ Se evalua la eficacia de la formacion
= o
6.2.2. recibida por el personal?
Competenci -
a, toma de ¢ Se ha informado al persqnal de su
conciencia y 26 papel en gl logro de la qalldad y de Ia7
formacién importancia de su trabajo en dicho fin?
- ¢La organizacion determina y mantiene
g edificios, espacios de trabajo y
B 27 | servicios asociados necesarios para
g © lograr la conformidad con los requisitos
Q€S del servicio?
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6.4. Ambiente de

trabajo

28

¢La organizacion determina y gestiona
el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos
del servicio?

29

¢Impera la cordialidad y companerismo
en las relaciones entre empleados?

30

¢, Se realizan actividades ludicas extra
laborales?

7.1. Planificacién de la prestacion del servicio

31

¢ La organizacion determina y
desarrolla los procesos necesarios
para la realizacion del producto?

32

¢, Se han previsto y se llevan a cabo los
controles necesarios para asegurar que
el servicio se presta segun lo
planeado?

33

Los controles realizados sobre el
servicio, stienen en cuenta la
especificacion de éste, como criterio de
aceptacion y, por tanto, de declaracion
de servicio conforme o no conforme?

34

¢;,Se dispone de objetivos de calidad
de acuerdo a los requisitos del
servicio?

35

¢, Se dispone de registros suficientes
para probar, en su caso, que el servicio
se ha prestado correctamente?

7.21
Determinaci
on de los
requisitos
relacionados
con el
servicio

36

¢, Se dispone de una especificacion
para el servicio o los servicios que
ofrece la organizacion?

37

¢, Se han tenido en cuenta las

disposiciones legales y reglamentarias
que afectan a la actividad a la hora de
describir la especificacion del servicio?

722
Revision de
los
requisitos
relacionados
con el
servicio

38

¢ Existen responsables para la gestion
(emision, revision y aprobacion) de las
ofertas y contratos?

39

¢ Esta normalizado el contenido y
formato de las ofertas realizadas?

40

¢, Se ha definido quién es el
responsable/s de revisar el pedido y
proceder a su confirmacion?

41

En la fase de oferta, o con un pedido
en la mano, ¢se analiza la capacidad
de la organizacioén para cumplir con los
requisitos del cliente?

42

¢, Se registran todos los acuerdos
comerciales con clientes?, Es decir,

¢, s€e puede encontrar la oferta o pedido
de los servicios realizados?
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¢, Se ha definido quién es el

43 rgsponsable/s dg contact_ar con el
cliente segun la informacion que
solicite?

7:9:3 ¢ Se dispone de medios suficiente para
Comunicaci |44 | atender la informacion que piden por
6n con el los clientes?

cliente

¢, Se tiene claro de lo que se puede
45 | ! :
informar al cliente y de lo que no?

Las comunicaciones relevantes con el
46 | cliente, ¢ se utilizan para mejorar la
calidad del servicio?

7.3. Disefio
y desarrollo

¢ Existe una metodologia que
establezca el control que se debe
47 | efectuar durante cada una de las
etapas del disefo y/o desarrollo del
servicio?

¢; Esta organizada la gestion de las
48 | compras (departamentos,
responsables, autorizaciones, etc.)?

¢ Existe un registro que relacione a los
49 proyegdores con los materiales o los
servicios comprados frecuentemente
('listado de proveedores')?

¢ Existe un responsable para la
7.4.1 50 | evaluacién de

Proceso de proveedores/subcontratistas?
compras

¢ Estan definidos el modo y criterios
51 para aprobar y, posteriormente, evaluar
regularmente a los proveedores?

¢, Se mantienen reuniones con los
52 | proveedores para comentar su nivel de
servicio?

53 ¢ Existen registros que demuestren la
evaluacion de proveedores?

54 ¢, Se realizan las compras de materiales
o0 servicios por fax?

Las peticiones de compra, ¢,se revisan
7.4.2 55 |y aprueban, antes de su envio, por
Informacién algun responsable?

de las
compras Los documentos de compra,

¢ Contienen la informacion suficiente y
56 | precisa para asegurar que el producto
o0 servicio comprado cumplira con los
requisitos especificados?

alidad

MEDI
Gener
es

8.1

¢, Se encuentran planificadas las
57 | actividades de medicion, analisis y
mejora que se realizan?
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58

¢, Se aplican técnicas que permitan
extraer conclusiones rapidas de una
serie de datos?

8.2.1.
Satisfaccion
del cliente

59

¢, Se ha definido la sistematica para
conocer la opinion del cliente a
intervalos regulares (entrevistas
personales, telefénicas, encuestas)?

60

¢ Se han definido indicadores que
reflejen la satisfaccion [/ insatisfaccion
del cliente?

61

¢, Se ha valorado la importancia
econoémica de cada cliente en relacion
con la facturacién global de la
organizaciéon?

62

¢ Se ha documentado la informacién
referente a la satisfaccion /
insatisfaccion del cliente?

63

¢, Se hace un seguimiento de la
informacion referente a la satisfaccion /
insatisfaccion del cliente?

64

Como consecuencia del analisis de la
informacién anterior, ;se emprenden
acciones de mejora?

65

¢ Se ha informado a los empleados de
la importancia de la satisfaccién del
cliente como estrategia comercial y de
fidelidad del cliente?

8.2.3
Seguimiento
y medicién
de los
procesos

66

¢ Se realizan inspecciones durante el
proceso de prestacién del servicio?

67

¢ Existen documentos que indiquen
qué, cuando, cémo y con qué criterios
se hace la inspeccion?

68

¢ Queda constancia de dichas
inspecciones? es decir, ¢ se utilizan
marcas, sellos, etiquetas, registros?

69

Las personas implicadas en el control,
¢ son suficientes y estan preparados
para esta funciéon?

8.2.4.
Seguimiento
y medicién
del servicio

70

¢La organizacion mide y hace un
seguimiento de las caracteristicas del
servicio para verificar que se cumplen
los requisitos del mismo?

8.3. Control de

servicio no
conforme

71

¢ Existe un procedimiento para
asegurar que los servicios no
conformes se tratan
adecuadamente?

72

Ante una no conformidad ¢ queda
constancia escrita del problema surgido
y de la solucién aplicada?
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¢, Se determina, recopila y analiza los
w o
09 datos apropiados para establecer la
L © 73 : : s :
5O idoneidad y la eficacia de las
:g 3 actividades realizadas?
8.5.1. ¢, Se mejora continuamente la eficacia
Mejora 74 | de las actividades, mediante el uso de
continua la politica y objetivos de calidad?
¢, Se toman acciones para eliminar las
8.5.2 Accion 75 | causas de las no conformidades con el
correctiva objeto de prevenir que vuelvan a
ocurrir?
g ¢, Se determina acciones para eliminar
g‘ 8.5.3 Accidn 76 las causas de no conformidades
. preventiva potenciales para prevenir su
o ocurrencia?
CONTEO
SUBTOTAL
TOTAL
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C.3. Satisfaccion al cliente

CUESTIONARIO SATISEACCION AL CLIENTE

La empresa ZR METALLING E.l.R.L., esta trabajando una encuesta para ver la

situacion actual de su servicio

En el presente cuestionario se deberd ser respondida correctamente. Estos

datos nos permitirdn el mejoramiento del servicio. Agradecemos mucho su

participacion.

A B C D E
1 2 3 4 5
Totalmente en En Desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de ZR METALLING E.I.R.L.

ITEM

A

B|C|D|E

TANGIBILIDAD

La empresa ZR METALLING E.I.R.L. cuenta con equipos y/o
maquinarias adecuadas para la ejecucion de los servicios ofrecidos.

La forma de almacenar los materiales en la ejecucion de los servicios
de la empresa ZR METALLING E.l.R.L. esadecuada.

La indumentaria del personal que realiza el servicio contratado de la
empresa ZR METALLING E.I.R.L. es adecuada.

La empresa ZR METALLING E.I.R.L. le proporciona alguna
informacion antes de realizar el servicio contratado.

SUBTOTAL CONTEO

PUNTAJE SUBTOTAL

PUNTAJE

FIABILIDAD

El servicio contratado soluciona una necesidad que es relevante para
usted.

La empresa ZR METALLING E.l.R.L. concluye el servicio en el
tiempo programado.

Los servicios brindados por la empresa ZR METALLING E.l.R.L.
responden a lo que usted esperaba.

Los colaboradores estan disponibles para realizar sus consultas con
respecto a otra actividad relacionada con sus servicios.

SUBTOTAL

PUNTAJE SUBTOTAL

PUNTAJE

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La empresa ZR METALLING E.I.R.L. esta dispuestos en ayudar a
sus clientes en los problemas que se puedan presentar.
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10

El tiempo de respuesta de emergencia que da la empresa ZR
METALLING E.L.R.L. en diferentes situaciones es adecuado.

11

Los colaboradores de la empresa son proactivos con respecto al
servicio que ofrecen.

SUBTOTAL

PUNTAJE SUBTOTAL

PUNTAJE

SEGURIDAD

12

El comportamiento de los empleados que ejecutan los servicios de la
empresa ZR METALLING E.I.R.L. le inspira confianza y seguridad.

13

Laempresa ZR METALLING E.I.R.L. demuestra igualdad para todos
sus clientes.

14

El personal que ejecuta los servicios en la empresa ZR METALLING
E.l.R.L. tiene los conocimientos suficientes que permite hacer los
servicios con eficiencia.

15

La informacién que brinda la empresa ZR METALLING E.LR.L. en
relacién a los servicios ejecutados es veraz.

SUBTOTAL

PUNTAJE SUBTOTAL

PUNTAJE

EMPATIA

16

La atencion al cliente es individualizada en la empresa ZR
METALLING E.L.R.L.

17

El personal de la empresa ZR METALLING E.I.R.L. al momento de
brindarle una atencién personalizada es adecuado en relacién a sus
servicios ofertados.

18

El horario para la atencion al cliente en la empresa ZR METALLING
E.l.LR.L. es adecuado.

19

LaempresaZR METALLING E.I.R.L. comprende las necesidades de
sus clientes y se preocupa por darle una mejor calidad de vida.

SUBTOTAL

PUNTAJE SUBTOTAL

PUNTAJE

TOTAL
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C.4. Encuesta para identificar requisitos requeridos por el cliente_
ENCUESTA PARA IDENTIFICAR REQUISITOS REQUERIDOS POREL
CLIENTE

La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar la forma que se comporta
el nivel del servicio contemporaneamente por parte de la empresa ZR
METALLING E.lLR.L. 2018 y esta tomando en cuenta los requerimientos del
cliente sefalados y descritos en la parte de abajo, por eso le pedimos que
marque cual es el requisito mas importante para usted, colocando una
puntuacion del uno al tres en la seleccion que realice; donde 1 es BAJO, 2
REGULAR y 3 ALTA.

Requisito Descripcion Puntuacién
N° Total de minutos en atencion por cada servicio

1 Rapidez de tomados desde el inicio (llegada del cliente) hasta
respuesta P
gue la atencion eshecha
2 Competenciade | N° Efectivo de capacitaciones en horas del
conocimiento trabajador por afio/afio en transcurso
5 : :
3 | credibilidad N de clientes atendidos al mes/

N° de trabajadores actuales en el mes

N° Orden de trabajo no atendidas por falta de
4 | Disponibilidad trabajadores al mes /
N° total de Ordenes de trabajo mensuales

5 | Rapidez de servicio| Tiempo en minutos de demora del servicio

N° de orden de trabajo de tipo con reproceso al
6 | Confiabilidad mes/
N° total de Ordenes de trabajo mensuales

Precio determinado antes de  visita/
Aumento de presupuesto en el trabajo

N° de entregas puntuales durante el mes/
N° de 6rdenes de trabajo totales mensuales

7 | Buen precio

8 | Cumplimiento
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C.5. Encuesta paraidentificar los requisitos del cliente en las etapas_
ENCUESTA PARA IDENTIFICAR REQUISITOS DEL CLIENTE EN CADA
ETAPA DE INTERVENCION

La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar la manera que se comporta
el nivel del servicio contemporaneamente por parte de la empresa ZR
METALLING E.lLR.L. 2018 y esta tomando en cuenta los requerimientos del
cliente, por eso le pedimos que marque cual es la cualidad mas importante en

las actividades donde usted interactia con la empresa.

Instrucciones: Leer cuidadosamente y marque con un aspa (X) la opcion segun

crea conveniente.

Rapidez de
respuesta
Competencia
de
conocimiento
Credibilidad
Disponibilidad
Rapidez de
servicio
Confiabilidad
Buen precio
Cumplimiento

TOTAL

Consulta en
recepcion

Aceptacion de
servicio a realizar

Decision de cambios
en el contrato

Aceptacion de
4 | cambio en el
presupuesto inicial

Firmar
5 | documentacion de
servicio

Paga el servicio
realizado

Archiva
7 | documentacion del
servicio

TOTAL
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Anexo D: Formatos

D.1. Ficha de registro

Ficha de Reqistro de Actividades Critico

Producto: Fecha:

Proceso:

Nombre del Inspector:

Priorizacion
Proceso Critico Actividad Critica 1 2 3 4 Promedio
Escala
N° Evaluativa Puntuacién

AW DN |
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D.2. Formato para el Plan de Calidad

PLAN DE CALIDAD EMPRESA ZR METALLING E.I.R.L.

SauoldenlssqQO

Validacién

UQIZeIIUNLIOD
8p OIpaN

eloUaN%aI4

ouaiwidwnoul
Jod sepipay

Verificacion

eloUaN2aI4

[0U0D
ap ouaD

OIoINISS
[op sousinbay

Jealuan
e osado0.d
[ep uolenIS

Revision

SeIouapING
o/A sonsibay

opLajal
ojuaWwNog

OBJETIVO:

ALCANCE:
RESPONSABLE:

APROBADO:

Planificacion

Jegidwa
B S0SIN2ay

uoloeolde e| ered
d|qesuodsay

0s820.d
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