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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:

El presente estudio de investigacion titulado “Propuesta de un Modelo de calidad basado en ISO
9001, para mejorar el area de servicio postventa de pantallas digitales en Letrecorp, 2017”; se
realizé con la finalidad de mejorar el servicio de postventa de pantallas digitales, apoyado en la
ISO 9001, se pudo elaborar un modelo de calidad que mejorara el servicio de postventa, lo que
llevard a su vez a tener mejor relacién con los clientes y una mayor competitividad en el
mercado ; esta investigacion se ha realizado para dar cumplimiento al Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad Privada Norbert Wiener con el proposito de optar el Titulo de
Ingeniero Industrial y de Gestion Empresarial.

La investigacion consta de ocho capitulos, estructurados de la siguiente manera: el
capitulo | corresponde al problema de la investigacion abarcando la identificacién y formulacion
del problema, asi como el establecimiento de los objetivos vy justificacion de la investigacién; el
capitulo Il corresponde al marco teérico metodoldgico, en el cual se conceptualizan las
categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes, asi como los antecedentes de la
investigacion, la descripcion de la unidad de analisis, los instrumentos y técnicas, asi como los
procedimientos y métodos de andlisis; el capitulo 11l corresponde a la empresa, en el cual se
describe sus informaciones, usos y servicios de la empresa; en el capitulo IV contiene los
resultados del trabajo de campo, el cual incluyen los diagnésticos cuantitativos, cualitativos y la
triangulacion de datos; el capitulo V detalla la propuesta de la investigacion mediante la
presentacién de los fundamentos, objetivos, plan de accidn, viabilidad y validacion de la
propuesta; el capitulo VI contiene la discusion, el capitulo VII contiene las conclusiones y
sugerencias y en el capitulo VIII, se detalla las referencias bibliograficas de la presente
investigacion. Finalmente, se adjuntan los anexos relacionados a la descripcién de la
investigacion, asi como la etapa de categorizacion, los instrumentos empleados, las fichas de
validacién de instrumentos, asi como las fichas de validacién de la propuesta.

El Autor
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Resumen
La presente investigacion titulada “Propuesta de un modelo de calidad basado en 1ISO
9001 para mejorar el servicio de postventa de pantallas digitales en Letrecorp, 2017”.
Tiene como objetivo mejorar el servicio de postventa de la empresa en estudio, para
incrementar la productividad, la satisfaccion del cliente y la competencia en el mercado.
Dicha mejora en la calidad debe fomentar la mejora continua ya que se busca la mejora
global de la empresa con lo que ganard mayor competitividad.

Se utiliz6 la metodologia holistica ya que proporciona criterios de apertura con
una metodologia integral y permite trabajar un proceso global, evolutivo, integrador y
concatenado. El tipo de investigacion realizada fue proyectiva, no experimental y de
disefio longitudinal — transversal. Tuvo como unidad de andlisis una poblacién de 30
personas involucradas en el servicio postventa de pantallas digitales de la empresa, para
la recoleccion de informacion se utilizO como instrumento los cuestionarios que
estuvieron orientados a recabar informacion acerca de las dos siguientes sub categorias
de la investigacion: calidad de servicio y servicio postventa; asi mismo se emplearon
entrevistas con el propdsito de conocer las perspectivas de tres expertos que
participaban activamente en el proceso en estudio.

Los resultados adquiridos mas la triangulacion realizada entre los datos
cuantitativos y cualitativos indicaron que un 96.7% manifiestan un nivel regular en la
subcategoria de servicio postventa, por ello sustentada en la 1ISO 9001, se propone un
modelo de calidad que brinde indicadores de medicion de los procesos, asi como una
mejora en la productividad, relacion con el cliente y mayor competitividad en el
mercado.

Palabras clave: calidad, servicio, postventa.
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Abstract
Esta pesquisa intitulada "Proposta de um modelo de qualidade baseado na 1ISO 9001
para melhorar o servico pds-venda de displays digitais em Letrecorp, 2017". Pretende
melhorar o servi¢o pds-venda da empresa em estudo, para aumentar a produtividade, a
satisfacdo do cliente e a concorréncia no mercado. Essa melhoria da qualidade deve
incentivar a melhoria continua, pois busca a melhoria geral da empresa com a qual
ganhara maior competitividade.

A metodologia holistica foi utilizada, pois fornece critérios abertos com uma
metodologia integral e permite trabalhar um processo global, evolutivo, integrativo e
concatenado. O tipo de pesquisa foi projetado, ndo experimental e longitudinal -
transversal. Tinha como uma unidade de analise uma populacdo de 30 pessoas
envolvidas no servico pos-venda de telas digitais da empresa, para a coleta de
informac@es foi utilizado como instrumento os questionarios que foram direcionados
para coletar informacdes sobre as duas sub-categorias de pesquisa a seguir: qualidade do
Servico e servigco pos-venda; Da mesma forma, realizaram-se entrevistas com o objetivo
de conhecer as perspectivas de trés especialistas que participaram ativamente do
processo em estudo.

Os resultados obtidos mais a triangulacdo feita entre os dados quantitativos e
qualitativos indicaram que 96,7% mostram um nivel regular na subcategoria do servi¢o
pOs-venda, por essa razdo, com base na ISO 9001, propde-se um modelo de qualidade
que fornece indicadores de medida do processos, bem como uma melhoria na
produtividade, relacionamento com o cliente e maior competitividade no mercado.

Palavras-chave: qualidade, servigo, p6s-venda.
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Introduccion

Hoy en dia las empresas buscan fidelizar a sus clientes y a partir de ello poder aumentar
su cartera para poder tener una mayor competencia en el mercado, lo que generara
mayores ganancias y una mejor rentabilidad en los productos y servicios que ofrecen.
Sin embargo muchas veces solo se preocupan en las ventas, sin darse cuenta que la
postventa es igual o quizds mas importante que la venta en si, ya que esta llevara a
lograr lo antes mencionado.

Para lograr dicha fidelizacion y aumentar la cartera de clientes la calidad de los
productos y servicios tiene que ser un valor imperativo y diferenciado de la
competencia.

El pensar en la calidad no solo da una mejor visién hacia los clientes si no que
ayuda a mejorar la productividad en general, puesto que se reconocen los indicadores y
controles que se deben tener para evitar reprocesos, optimizando de esta forma la
utilizacion de los recursos de la empresa.

Las normas 1SO son normas que ayudan a poder tener claro que pasos seguir ya
que su principal objetivo es asegurar que los productos y/o servicios alcancen la calidad
deseada. La Norma I1SO 9001 propiamente dicha es la base del Sistema de Gestion de la
Calidad - SGC. Es una norma internacional que se centra en todos los elementos de la
gestion de la calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo

que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

La presente investigacion es de tipo proyectiva y de caracter holistico, para el
analisis de la informacion se emple6 la metodologia de la triangulacion de datos para el

analisis de los datos obtenidos.
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El trabajo de investigacion se ha desarrollado en seis capitulos distribuidos de la
siguiente manera:
Capitulo I: Problema de investigacion, identificacion del problema ideal, formulacion
del problema, objetivos generales y especificos y justificacion de la investigacion.
Capitulo Il: Marco y sustento teorico, antecedentes, marco conceptual, metodologia,
sintagma, enfoque, tipo, disefio, categorias y subcategorias, unidades de analisis,
instrumentos, ficha técnica, analisis de datos, y mapeamiento de la tesis.
Capitulo I11: Describe la empresa para la presente investigacion, incluye actividad
econdmica, informacion tributaria y proyectos actuales.
Capitulo 1V: Contiene el trabajo de campo, donde se muestra el analisis descriptivo del
diagnostico cuantitativo y cualitativo y finaliza con el diagnostico final o triangulacion
de datos.
Capitulo V: Contiene la Propuesta de la investigacion, donde se plantean los
fundamentos, la estructura y el plan de accion, asi como la viabilidad y validacion de la
propuesta.
Capitulo VI: Muestra la discusién donde se toma en cuenta la propuesta, el diagnostico
final y el marco tedrico para realizar la triangulacién final de la investigacion.

Finalmente conclusiones, sugerencias, referencias bibliograficas y anexos.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

La Publicidad en pantallas digitales es una forma de publicidad en donde el contenido y
los mensajes mostrados en pantallas digitales pueden ser cambiados y modificados a
distancia, utilizando tecnologia como el Internet, entre otros, con el objetivo de poder
actualizar en tiempo real las imégenes o mensajes que se desean mostrar.

Este mercado estd en un crecimiento constante, Segun la consultora Markets &
Markets citada en la radio virtual zdigital (2017), el mercado de pantallas a nivel global
tendera a crecer un 8,18 % en promedio anual hasta 2020.

En el PerG la publicidad Digital estd en aumento, podemos observarlo en la
aparicion de pantallas LED en la ciudad, lo cual ha hecho que las campafias seas mas
dinamicas, ademas de maximizar la creatividad.

Asi mismo, en la entrevista realizada por la web infomarketing (2016), que
pertenece a la empresa MD GROUP. La jefa de marketing de Punto Visual, Cova
Gonzalez, proyecta que el rubro de pantallas digitales lograra un crecimiento de hasta
2% para finales del 2017.

Por otro lado la noticia publicada a finales del 2016 por diario Gestion indica que
Clear Channel hoy en dia es la empresa lider en publicidad ya que no ha escatimado en
la inversién en tecnologia. En el 2012, la compafiia instal6 cuatro paneles digitales. Hoy
tienen 34, de las cuales 30 estan instaladas en Lima y 4 en provincias.

Adicional a Clear channel en el mercado de pantallas publicitarias en exterior, las
empresas con mayor competitividad son ALAC, identificando con 18 pantallas, en

informes de diario la Republica y AD New, Jmt Outdoors identificando 14 pantallas, en
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informes de diario La Republica. En el caso de la empresa en estudio, esta cuenta con 4
pantallas instaladas.

En vista de ello, lo que busca la empresa en estudio y las demas empresas de este
rubro es poder fidelizar a los clientes con los que ya cuentan y poder ocupar un mayor
mercado. Sin embargo el servicio postventa que estas ofrecen debe ser de mayor calidad
ya que esta diferenciacion es la que llegara a fidelizar a los clientes. Por ello se debe
plantear un conjunto de procedimientos para mejorar la calidad de este servicio y

permanecer en constante retroalimentacion sobre la satisfaccion de los clientes

1.1.2 Formulacion del problema

En vista de lo expuesto en la identificacion del problema y teniendo en cuenta que el
servicio posventa y la calidad son determinantes para a fidelizacion del cliente y la
sostenibilidad de nuestro modelo de negocio, nos planteamos la siguiente interrogante
como problema a investigar.

¢De qué manera se podria mejorar la calidad del servicio postventa de la linea

digital, de una empresa de arrendamiento de monitores y pantallas digitales, 2017?

1.2 Objetivos

1.2.1 Obijetivo general

Proponer una mejora de la calidad del servicio postventa de la linea digital de una
empresa de arrendamiento de monitores y pantallas digitales, 2017.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual del sistema de calidad del servicio postventa de la

empresa LETRECORP S.A.
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2. Teorizar el sistema de calidad de servicio postventa.
3. Disefar un sistema de calidad del servicio postventa.
4. Validar el nuevo sistema de calidad postventa.

5. Evidenciar la realizacion del nuevo sistema de calidad postventa.

1.3 Justificacion

El presente proyecto de investigacion se justifica porque con ello se podra brindar un
modelo que oriente las acciones a realizar en las relaciones con el cliente y su
contribucion en la competitividad de la empresa.

1.3.1 Justificacion metodologica

El presente proyecto de investigacion se justifica metodologicamente en el
estandarizacion de procesos, y la utilizacion de la metodologia holistica para la
resolucion del problema. Al concluir el proyecto de investigacion la empresa poseera de
un sistema o un modelo estandarizado de la calidad de servicio, porque en la actualidad
si bien es tacita no contribuye valor por cuanto no es de aplicacién explicita para todos

los colaboradores de la empresa.

1.3.2 Justificacion préctica

En cuanto a la justificacion practica, el contar con un modelo sistematico de calidad de
servicio post venta, no solo contribuira con la fidelizacion de los actuales clientes sino
agregara valor en la competitividad empresarial y la rentabilidad econdmica de la
empresa.

Desde el punto académico el presente proyecto de investigacion se justifica en la
exigencia como requisito imperativo para la obtencion de mi titulo profesional de

Ingeniero Industrial y de Gestion empresarial.



CAPITULO II

MARCO TEORICO METODOLOGICO
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2.1 Marco teorico

2.1.1 Sustento tedrico

Teorias de la Calidad y Los 14 principios de la Calidad de E. Deming

Las teorias de calidad se han desarrollado en potencias industriales como Estados
Unidos y Japon. Las mas importantes figuras norteamericanas precursoras de los
modernos conceptos de la calidad total son: Philip B. Crosby, Edward W. Deming,
Armand V. Feigenbaum y Joseph M. Juran. Dentro de estudiosos nipones las ideas de:
Kaoru Ishikawa, Shigeru Mizuno, Shigeo Shingo y Geinichi Taguchi. Constituyen los
mas importantes, los que sostienen la mayoria de las ideas originales en esta area del

conocimiento.

A continuacién un breve repaso de algunos de estos destacados teoricos de la

calidad.

Deming al finalizar su carrera resumié todas sus bases en 14 puntos en lo que
llamoé “un sistema de conocimiento profundo”, el cual sirve de guia para todo tipo de
proceso. El entender los puntos del sistema de Deming brinda las herramientas criticas
adecuadas para disefiar una gestion de calidad eficaz y tomar decisiones en acertadas en

los negocios. (Evans y Lindsay, 2005)



Tabla 1.

Los 14 puntos de Deming

NO

Punto

10

11

Crear y dar a conocer a todos los empleados una declaracion de

los objetivos y propositos de la empresa u organizacion. La

administracion debe demostrar en forma constante su compromiso

con esta declaracion.

Aprender la nueva filosofia, desde los altos ejecutivos hasta las
bases de la empresa.

Entender el propdsito de la inspeccidn, para la mejora de los
procesos y reduccion de los costos

Terminar con la practica de otorgar contratos basandose
Unicamente en el precio.

Mejorar el sistema de produccién y servicio en forma continua y
permanente.

Instituir la capacitacion.

Ensefiar e instituir el liderazgo.

Eliminar el temor. Crear confianza. Crear el ambiente adecuado
para la innovacion.

Optimizar hacia los objetivos y propoésitos de la empresa los
esfuerzos de equipos, grupos y areas de personal.

Eliminar las exhortaciones para la fuerza laboral.

(a) Eliminar las cuotas numéricas para la produccién; en cambio,

aprender e instituir métodos para mejorar. (b) Eliminar la

22
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administracion por objetivos. En vez de ella, aprender las
capacidades de los procesos y como mejorarlos.

12 Eliminar las barreras que evitan que las personas se sientan
orgullosas de su trabajo.

13 Fomentar la educacion y la automejora personal.

14 Emprender acciones para lograr la transformacion.

Fuente: Evans y Lindsay, 2005

El modelo Malcolm Baldrige (1987) se fundamenta en una estructura de
liderazgo, plan estratégico y vision hacia el cliente y mercado. Compone un excelente
método a aplicar, que permite la evaluacién de la gestion de la calidad total, con unos
principios de un fondo verdaderamente extraordinarios. Este método se constituye de
siete puntos: liderazgo, planificacion estratégica, orientacion al cliente y al mercado,
informacién y andlisis, enfoque a la gestion humana, gestion de procesos y resultados

empresariales.

El modelo EFQM (1988) esta fundamentada en la afirmacion de que los
excepcionales logros con relacién al rendimiento, clientes, personal y sociedad se
alcanzan a través del liderazgo, el personal, la politica y estrategia, las alianzas y los
recursos y los procesos. Gran numero de compafiias estan asumiendo este método
originario de Europa como instrumento basico para la apreciacion y perfeccionamiento
de su gestién y obtener un resultado mayor. Este estandar proporciona un escenario

general de principios (nueve) que permite ser aplicado facilmente a todas las
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organizaciones. Los puntos se separan en dos categorias: elementos facilitadores y
resultados. Los principios de elementos facilitadores muestran de que forma la
compafiia opera estando compuestos por cinco aspectos: liderazgo, personas, politica y
estrategia, alianzas y recursos y procesos. Los principios de resultados se centran en lo
que ha logrado la compaiiia y de lo que esta logrando producto de la correcta utilizacién
de los elementos facilitadores. Estan conformada de cuatro bases: resultados en los

clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad y rendimiento.

El modelo Iberoamericano (1999) consta de una dispersion bastante equivalente
al modelo EFQM. Estd conformada de nueve fundamentos distribuidos en cinco
procesos facilitadores y cuatro principios de resultados. Los puntos de los procesos
facilitadores son: liderazgo y estilo de direccion, politica y estrategia, desarrollo de las
personas, recursos y asociados y clientes. Los puntos de los resultados son: resultados
de clientes, resultados del desarrollo de las personas, resultados de la sociedad y

resultados globales.

ISO instituyd en 1987 la serie de normas ISO 9000. Desde aquel periodo se
comenzaron a acoger dichas normas como estandares mundiales concernientes a la
gestion de la calidad. La norma 1SO 9000 ha sido revisada en cuatro oportunidades las
cuales han dado como resultado cuatro renovaciones cambiando de version: la version
1994, la versién 2000 que tuvo un analisis muy minucioso para ser ajustada a todos los
requerimientos y condiciones de las organizaciones del siglo XXI, la versién 2008 y la

version 2015. La familia de normas ISO esta conformada por cuatro normas: 1) I1SO



25

9000:2005. Sistemas de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario, 2) 1SO
9001:2008. Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos, 3) ISO 9004:2000. Sistemas de
Gestion de Calidad. Directrices para la mejora del desempefio y 4) 1SO 19011:2000.

Hoy tenemos Iso 9001: versién 2015.

Teoria del servicio

La calidad de servicio es primordial para tener una buena relacion con los clientes y

poder competir eficientemente en el mercado.

La teoria del servicio se basa en el modelo de los triangulos de servicio. Estos
muestran la naturaleza clave para una direccion adecuada de los servicios y el
comportamiento de los elementos de la conforman.

En la seccion de arriba de la figura se encuentra la estrategia del servicio, ella se
encuentra sujeta a la determinacién de patrones de servicio, y a la capacidad y buena

labor del personal del servicio.

Al sentido diestro de la figura se presenta el personal que brinda el servicio, al
personal que posiblemente tenga trato directo con el consumidor y a las personas
pertenecientes al area directiva, el cual debe estar correctamente capacitado. Al lado
contrario de la figura se sefiala la estructura adoptada por los colaboradores para brindar
los servicios correspondientes, la cual comprende el entorno externo de apoyo.

Por altimo el triangulo muestra el cliente, considerado el factor con mayor importancia

ya que los demas factores dependen de este. (Albretch. & Zemke, 1988)
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AMABLES } Y CAPACITADA

__4

Figura 1. Triangulo de servicio. Fuente: Albretch. & Zemke. (1988)

Albretch. & Zemke. (1988) en base al triangulo del servicio sefiala lo siguiente:
Luego de poseer la idea comprensible de las motivaciones de los clientes, se
necesita elaborar algo parecido a un sistema, aplicable de satisfaccion de los
servicios. Es necesario coordinar y definir los principios basicos del servicio, el
cual estard orientado a diferenciar la organizacion sobre la competencia, en el
pensamiento y las vivencias del cliente. En un gran nimero de situaciones, y
posiblemente la mayoria de veces, es un trabajo bastante dificil el formular una
ideologia de los servicios que sea poco usual y que verdaderamente logre la
creacion de una diferenciacion. Las estrategias de los servicios deben representar
de manera precisa y beneficiosa la satisfaccion de las necesidades del

consumidor, de tal forma que este esté dispuesto a remunerar.

Seguidamente de entender la estimulacion de adquisicion del consumidor y
poseyendo una idea precisas de los servicios que sitle a la organizacion favorablemente
en el mercado competitivo, se debe examinar el comportamiento entre la estrategia, el
personal de la empresa y los procedimientos con los que se cuentan para la realizacion

de actividades.
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Segun el articulo “Como no satisfacer a los clientes” de Finkelman y Golan (1990), el
59% de las compras hechas a empresas de servicios se debe a la “satisfaccion anterior”

y el 44% a la “calidad del servicio”.

El servicio permite elevar los horizontes en la percepcion de los clientes en
relacion al bien, aumentando asi el valor. En la actualidad un “buen servicio” cuenta con
ciertos componentes que pueden ser la prontitud de contestacion, afabilidad,

especializacion, confiabilidad entre otros aspectos.

A acuerdo a la afirmacion de los autores Heskett, Jones, Loveman, Sasser y
Schlesinger (1994), el reto en la direccion de una empresa que tiene exito brindando un
servicio ya no reside en establecer objetivos econémicos u orientarse en la competencia
entre otras empresas, por el contrario esta en potencia y darle prioridad al personal qur
tiene relacion directa con el cliente.

Los directivos encargados de dirigir la atencidn al cliente deben tener en consideracion
los elementos que ayudan a obtener las ganancias, es decir, invertir en la gestion del
personal, en su crecimiento y en instrumentos que potencien a los colaboradores que
interactian. La suma de las relaciones sucesivas: calidad del servicio interno,
complacencia del colaborador, conservacion y rendimiento del colaborador, valia del
servicio externamente, contentamiento del cliente, fidelizacion del cliente. Corresponde
a la Cadena de Utilidad en el Servicio.

En lo concerniente a la medicion de la calidad de servicio, es vital tener en
consideracion las opiniones de los clientes ya que ellos son quienes tienen las vivencias
del proceso de los servicios. Muchos intelectuales han investigado la calidad de los

servicios a partir de esa perspectiva.
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En contraste, Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry en el libro “Calidad
Total en la Gestion de Servicios” (1990) elaboraron un instrumento de medicion de la
calidad del servicio orientado a la opinion de los clientes, nombrada el modelo de las
cinco brechas. En su contenido, se indica que la calidad del servicio origina ganancias
ya que origina auténticos clientes: clientes que estdn alegres cuando eligen una
compafiia luego de sentir el servicio que brindan, clientes que siempre volveran a
consumir el servicio que provee la compafiia y que conversaran cosas muy buenas de la

compafiia con amigos, familiares y personas en general.

2.1.2 Antecedentes

Internacionales

En la tesis de Carpio (2014) tuvo como titulo: Estudio para la implantacién de un
sistema de normas de control dirigido al servicio de postventa y atencion al cliente de
un taller automotriz y como objetivo la realizacion de un estudio para la Implantacion
de un Sistema de Normas de Control dirigido al Servicio de Postventa y Atencién al
Cliente del Taller Automotriz, en la cual se realizaron encuestas se obtuvo obteniendo
como resultado que el area administrativa continGa conservando un referencia de
gestién obsoleto, y no toma cuidado a las opiniones expresadas por los trabajadores. En
el caso de los asesores de servicio se refleja la falta de capacitacion. Por otro los
operadores manifestaron que se sienten inconforme con el lugar de trabajo lo cual los
hace vulnerables a originar labores hechas deficientemente, originando la disminucion
de utilidades debido a disgustos de los clientes. Dentro de las conclusiones se puede

resaltar que se establecid un grupo de pautas y procedimientos adaptables a su taller
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como también para otros, los mismos que seran de ayuda a los procesos para mejorar
continuamente las capacidades de los colaboradores orientandose en brindar un servicio

postventa de forma excelente y cumpliendo con requisitos y necesidades.

La tesis de Quero (2013) que tuvo como titulo: Estrategia de marketing interno
para el mejoramiento de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
empresa Greif Venezuela, C.A. y objetivo Proponer estrategias de marketing interno
para el mejoramiento de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
empresa Greif Venezuela C.A., utilizo una metodologia de tipo proyectiva con un
disefio no experimental de campo. Luego de las encuestas planteadas se obtuvo como
resultado que la mayoria de los encuestados compartian la idea de que era muy
importante disefiar una planificacion estratégica de mercadeo dentro de la empresa para
poder mejorar de la calidad de sus servicios y complacencia de los consumidores de la
compafia Greif Venezuela. C.A. Como conclusién que tuvo que las dificultades
actuales requiere un enfoque distinto con el fin que las empresas se adecten a los
sucesos actuales; por consiguiente la compafiia Greif Venezuela, C.A., estd obligada a
aceptar que su mision se fundamenta en brindar un servicio de alta calidad, en la

exploracién de aumentar su cartera de clientes y mantener a los que posee actualmente.

De la tesis realizada por Droguett (2012) titulada; Calidad y satisfaccién en el
servicio a clientes de la industria automotriz: analisis de principales factores que afectan
la evaluacién de los clientes y objetivo identificar cuéles son las variables que mejor
predicen un buen indice de satisfaccion general de los clientes. La metodologia utilizada
en esta tesis fue la regresion lineal multiple donde la Satisfaccién General sera la

variable dependiente y el resto de las variables seran las independientes. Se obtuvo
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como resultado que los principales variables para la evaluacion de la satisfaccion del
cliente, son la habilidad del ejecutivo de ventas en la valoracion que realiza el cliente de
los procesos en una venta y la puntualidad y explicacion de las labores ejecutadas, y
entender el motivo de los costos de lo que esta adquiriendo. Dentro de las principales
conclusiones de esta investigacion estd la comprension de la importancia que tiene la
capacidad del asesor de ventas en la valoracion del consumidor de su vivencia en el
transcurso de la adquisicién y la jerarquia que posee la calidad de las labores ejecutadas
en el transcurso de los servicios brindados a los automdviles. Conjuntamente se
especifica como el ejecutivo de los servicios asume una funcién primordial al estar
vinculado y tener la mision de lograr que el cliente acepte e interiorice que la empresa

brinda un servicio de calidad.

Si orientamos esta tesis antecesora, hacia el contexto de la presente tesis se
puede concluir que la calidad del servicio en la venta y la explicacion al cliente son
fundamental ya que esto nos dara una fidelizacion del cliente y podra tener una idea

clara de la diferenciacion que se podria realizar en cuanto a otras marcas.

La tesis de Jijon (2014) tuvo como titulo: Propuesta de un modelo de gestion en
calidad de servicio, basado en la norma internacional ISO 9001: 2008, en empresas de
comercializacion de productos de consumo masivo, caso: almacenes La Rebaja y
objetivo y objetivo definir un modelo de gestion en calidad de servicio basado en la
norma I1SO 9001: 2008 para Almacenes la Rebaja. La metodologia es de tipo
descriptivo y explicativo y se basa en métodos de analisis y sintesis, de induccién y
deduccion. Se aplicaron entrevistas y observacion directa como principales instrumentos

de investigacion que fueron de utilidad para el andlisis de la situacion actual v,
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consecutivamente, el desarrollo de la propuesta final de la investigacion. Como
resultado se obtuvo que la realidad de la compafiia, en lo que concierne a calidad del
servicio, es defectuosa, lo que ha originado una disminucién en las utilidades con
respecto a afios anteriores. Las causas primordiales de las dificultades referentes a la
calidad del servicio son el paupérrimo entrenamiento de los colaboradores sobre
interrelaciones y asistencia a los consumidores, la poca o nula estimulacion de los
colaboradores de la compariia y dejadez de la direccion en destinar un presupuesto para
potenciar mejoras optimas a la situacién que atraviesa la compafia. Como conclusion se
establecio que para el mejoramiento de la situacion actual de Almacenes La Rebaja, se
plantea la implementacion de un modelo de gestion de calidad perfilado para resolver
las dificultades existentes en la organizacidon y optimizar su administracion en forma
completa. Las soluciones propuestas se basan en las normas internacionales ISO
9001:2008 e ISO 10002:2004; implican a los procesos base de la cadena de valor que
son la seleccion y mantenimiento de proveedores, compras, logistica interna, ventas y
atencion al cliente. En este Gltimo aspecto, se plantea la formacion de procedimientos

para la gestion de reclamos y opiniones.

La tesis de Gonzales (2012) tuvo como titulo: Estrategias de mercadeo basadas
en las 7P’S para mejorar el indice de satisfaccion al cliente (ISC) del area de servicio
postventa de la corporacion Digitel - Region Centro. Su objetivo fue disefiar estrategias
basadas en las 7P’S para mejorar el indice de satisfaccion del area Postventa de
Corporacion Digital C.A. En la metodologia se utilizd la encuesta y la observacién para
la recopilacion de datos. En los resultados se encontré que las causas que estan
generando el nivel bajo del indice de satisfaccion al cliente (ISC), que afecta el servicio

que es ofrecido por el area de postventa son el producto, proceso personas y percepcion,
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ademas de otros aspectos que se encuentran relacionados con la calidad del servicio en
el area de las telecomunicaciones como lo es el rendimiento y la tecnologia. Se tuvo
como conclusién que el area de servicio postventa requiere de estrategias efectivas y
modernas basadas en las 7P’s para solucionar los problemas de procesos que presentan
actualmente, lo cual contribuiria significativamente en mejorar su imagen y mejoraria su

competitividad frente a las demas compaiiias.

Peru

La tesis de Tasayco (2015) tuvo como titulo: Andlisis y mejora de la capacidad de
atencion de servicio de mantenimiento periédico en un concesionario automotriz. El
principal objetivo de este trabajo es incrementar la capacidad de atencion de Servicio
mediante la mejora en la productividad y disminucién de tiempos de atencion. La
metodologia utilizada para la investigacion fue Intuitivo: basado en la experiencia y la
Medicién y observacion directas. Segun los resultados obtenidos se determiné que el
proceso de Produccién de taller, es el que tenia problemas, identificando tres causas
principales: Retrasos en suministro de repuestos, Recursos indebidamente aprovechados
y sucursales de servicio deficientemente empleados. Entre las principales conclusiones
tenemos que, producto de la puesta en marcha de los 3 planteamientos de optimizacion,
se lograra un acrecentamiento de la posibilidad de asistencia de Servicios futuros y se
conseguira el incremento de las utilidades de los talleres. Con la propuesta de la
implementacion de una estacion especial piloto la empresa llegara a lograr ejecutar
servicios de Mantenimiento Periddico reduciendo la duracion del proceso a la mitad. La

implementacion de las herramientas de 5s y el empleo de las nuevas herramientas de
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inspeccion de las cinco S, conseguira una mayor productividad de los colaboradores en
su entorno laboral. Asi mismo, disminuira la duracion de la ejecucion del

mantenimiento de los vehiculos.

El trabajo de Sotelo (2012) tiene como titulo: Propuesta de mejora del servicio
post-venta mediante la gestion de repuestos en una empresa comercializadora de
productos audiovisuales tuvo como objetivo principal disminuir la duracién del proceso
de devolucidn de los equipos en servicio técnico para optimar el servicio post-venta y el
soporte técnico. La metodologia utilizada fue la de recopilacion de datos de los procesos
de la compaiiia, esto ayudo a encontrar como consecuencia que se esta ignorando la
planificacion estratégica del servicio postventa ya que mas de la mitad de la duracion
de los procesos se encuentran superior a veinte dias de atencion ocasionando gran
cantidad de reclamos de los clientes. Esto fue producido principalmente por la falta de
una administracion adecuada de las reservas de los elementos de mantenimiento en la
compafiia causado por que siempre se trabajaba de modo rutinario sin poseer
inspeccion alguna de sus elementos de mantenimiento. Dentro de las principales
conclusiones se propuso la implementacién de una estrategia de inventarios para los
materiales de mantenimiento de los 3 tipos mas utilizados y de esta forma disminuir la
duracion de los procesos del servicio técnico para optimizar el servicio post-venta

logrando la satisfaccion de los clientes.

En la tesis de Vela y Zavaleta (2014) titulada: Influencia de la calidad del
servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall, de la
ciudad de Trujillo 2014. Se Tuvo como objetivo Establecer la influencia que existe entre

la calidad del servicio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall de
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la ciudad de Trujillo. La metodologia que se utilizaron como herramientas la encuesta y
el analisis documental. Dentro de los resultados se destaca que el 58% de los elementos
monitorizables intervienen en el crecimiento o disminucion de las utilidades, puesto que
se puede sefialar que estos tiene una manera facil de poder ser manipulados porque
implican la buena relaciéon del vendedor y el esmero del servicio que se le ofrece al
cliente, y el 42% no es posible dominar, debido a estar sujeto a elementos externos
(ofertas ofrecidas por otras operadores como Movistar y Nextel). Como conclusiones
principales se obtuvo que la calidad del servicio ofrecida de los canales de venta en las
Tiendas Claro- Tottus incide de modo notable en los incides de ganancias lo que
conlleva a la afirmacion de que si se brinda una éptima atencioén y trato a los clientes
esto redunda en el acrecentamiento de los margenes de utilidades; los elementos
manejables como la oferta de los equipos de Claro, la atencion cordial y la excelente
relacién del vendedor repercuten de forma favorable en el estado de las utilidades; y la
apreciacion de las categorias de calidad de servicio, en condiciones de construccién
innovadora, confianza, empatia, respuesta, posee un sensacion muy buena en los
clientes, producto de que creen en la calidad en los articulos puestos a la venta y son
atendidos, por los vendedores de la organizacion, por todas las cosas sobre el producto

que no estén claras.

La tesis de Lopez (2016). Titulada: Analisis y propuesta para la mejora del
servicio al cliente en el area de posventa del concesionario Resersur S.A.C - Arequipa,
2016. Tuvo como objetivo realizar un analisis y propuesta para la mejora del servicio al
cliente en el area de posventa del concesionario Resersur S.A.C. Como metodologia se
utilizé la observacion directa y como herramientas el diagrama de Ishikawa y Pareto.

Como resultados se obtuvo que mas de un 50% de los problemas que se presentan en el
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servicio de posventa se debe a la mala planificacion que se tiene lo que nos genera
tiempos de trabajo demasiado elevados, tiempos muertos en varias partes del proceso y
tiempos de espera por parte de los clientes al momento de recibir el servicio, como
también a que el personal no cuenta con los medios necesarios para poder cumplir un
trabajo optimo lo que se refleja en las quejas que tienen los clientes referentes a los
trabajos que se realizan a sus unidades. Como conclusion y luego del anélisis se tuvo
como propuestas principales la Mejora en la planificacion, Capacitacion a los

trabajadores, Reorganizacion del almacén y la Elaboracién de informes para clientes.

En la tesis de Polack y Nakahodo (2014) titulada: Mejora del proceso de post
venta en un concesionario volkswagen se planteé como objetivo principal realizar una
propuesta para la mejora del proceso de post venta en un concesionario Volkswagen
objetivo: analizando los problemas y oportunidades de mejora dentro de la empresa
Euroshop VW. Como metodologia se utilizo el analisis de datos de la empresa y como
herramientas el diagrama de Ishikawa y pareto. Como resultados se obtuvo que los
principales factores que ocasionan los problemas son la demora en el despacho de autos
nuevos, demora del diagndéstico y el retraso por falta de aprobacién del cliente. Como
conclusion luego del andlisis de los problemas de la empresa se propuso aplicar el
PEVA - Toyota Business Practices debido a que se debe tener una mejorar
continuamente para aprovechar las oportunidades futuras y no se repitan los errores

encontrados.
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2.1.3 Marco conceptual

2.1.3.1. La calidad

La calidad puede tener como concepto el cumplimiento de las particularidades técnicas

de un producto o un servicio.

En la guia de diplomado de facultad de medicina de la UNAM (2001) indica que:
La calidad esta ligada a distintos aspectos del dinamismo de una empresa: el
producto o servicio, el proceso, la produccién o régimen de asistencia del servicio
o producto, considerandola y siguiéndola como una filosofia y comportamiento
que involucra a toda la organizacion. La definicion de calidad ha sufrido de
muchos cambios con el pasar del tiempo y ha originado que de igual modo se
haya desarrollado hasta la actualidad, lo concerniente a su misién, asi como a su
entorno y fin de inspeccién, en el momento en que la calidad se alinea como un
estandar de gestion y una forma de administracién instituido en las organizaciones
mas competitivas.
El propdsito primordial de la calidad, como cultura organizacional, es cumplir con
los requerimientos de los clientes, no obstante esta es una afirmacion debatida,
Los requerimientos se evallan de acuerdo a muchos enfoques -de la teoria
econdmica, del marketing, de la psicologia y de la economia de la salud-, no

siendo mayormente compatibles.

Pese al concepto presentado, a lo largo del tiempo la calidad se ha enfocado en
diferentes aspectos con lo cual con cada autor el concepto fue variando. Seguidamente

se muestra un cuadro con las definiciones de calidad.
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Acento
Autores Enfoque diferencial Desarrollo
Calidad absoluta Excelencia como superioridad absoluta, elo mejors.
Platén Excelencia (producto) Asimilacién con el concepto de wujos.
P Analogia con la calidad de disefio.
i Establecer especificaciones.
Shewhart Técnice: conformidad con Calidad comprobada / ) i P .
I controlada Medir la calidad por la proximidad real a los estindares.
Crosby especificaciones
(procesas) Enfasis en la calidad de conformidad. Cero defectos.
La calidad es inseparable de la eficacia econémica.
Un grade predecible de unifermidad y fiabilidad
Estadistico: pérdidas minimas Calidad a bajo coste.
Deming, para la sociedad, reduciendo generada La calidad exige disminuir la variabilidad de las
Taguchi la variabilidad y mejorando (producto caracteristicas del producto alrededor de los
estdindares ¥ procesos) astindares y su mejora parmanente.
Optimizar la calidad de disefio para mejorar
la calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los clientes en las
Feigenbaum Calidad especificaciones.
Juran Aptitud I lanificad La calidad s& mide por lograr la aptitud deseada por el
Ishi ptitud para el uso p&a.nl ica ]a cliente.
sitema, Enfasis tanto en la calidad de disefic como de
conformidad.
Parils::aman Satisfaccién de las Calidad satisfecha Alcanzar o superar las expectativas de los clientes.
erry expactativas dal cliente (servicio) Enfasis en la calidad de servicio.
Zeithaml
Evans Calidad gestionada Calidad significa crear valor para los grupos de interés.
(Proctar & Calidad total {empresa y su sistema | Enfasis en la calidad en toda la cadena y el sisterna de
Gamble) de valor) valor.

Cuadro 1. Conceptos de Calidad. Fuente: Camison, Cruz, Gonzales, (2006).

2.1.3.2.El ciclo de Deming

El ciclo de Deming o PDCA (Plan, Do, Check, Act) comprende una metodologia que

fomenta la obtencién de la mejora de la calidad en todos los procesos de la empresa.

Propone un método para optimar permanentemente y su empleo es de mucha utilidad

para la gestion de los procesos. (Camisén, Cruz, Gonzales, 2006).

Al aplicase este método se detectaron insuficiencias y temas para mejorar, s por

ello que evolucioné y se transformé quedando el actual ciclo PDCA como se puede

observar en la imagen continuacion.
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Ciclo PDCA original Ciclo PDCA modificado

Plan

Plan

La direccion

La direccion La direccién La direccion

corrige y promueve la
normaliza Calidad Total

corrige planifica

El inspector El operario Bl Inspector y El operario

la direccion realiza

comprueba hace

comprueban acciones
correctoras

Do

Do

Figura. 2. Evolucion del ciclo PDCA. Fuente: Camison, Cruz, Gonzales, (2006).

Segun Galgano (1995), citado por Camison, Cruz y Gonzales, (2006). Ishikawa,
personaje considerado de los méas grandes entendidos japoneses en calidad, manifesto
que la base de la Calidad Total se encuentra en la utilizacién reiterativa de la
metodologia PDCA hasta la obtencion de la meta. Para él, la metodologia PDCA, al que
nombré «ciclo de control», se constituye por cuatro grandes etapas, y su
implementacién presume la ejecucion de 6 puntos que se van reincidiendo

continuamente una vez concluidos.

Decidir

e}
ot %
objetivos 2,

Acometer una
accion Decidir

métodos

Educacion y
formacion

Comprobar
los resultados
del trabajo

Hacer
trabajo 06

Figura. 3. El ciclo PDCA de Ishikawa. Fuente: Camison, Cruz, Gonzales, (2006).



De acuerdo con Ishikawa (1986) citado por Camison, Cruz y Gonzales (2006). Las
etapas y los pasos del ciclo son:

1. Planificar (Plan)

1) Fijar las metas

2) Precisar la metodologia a emplear para conseguir las metas

2. Hacer (Do)

3) Realizar el adiestramiento y el aprendizaje

4) Ejecutar las labores

3. Comprobar (Check)

5) Corroborar los logros

4. Actuar (Act)

6) Asignar una actividad

Las 7 herramientas clasicas de la calidad

Las 7 herramientas nuevas de la calidad

Hoja de recogida de datos
Diagrama de correlacion
Grificos de control

Plan

Hoja de recogida
de datos
Histograma
Estratificacion
Diagrama de espina
Diagrama de Pareto
Diagrama de correlacion
Grifico de control

Act

Diagrama de afinidad
Diagrama de relaciones
Diagrama de drbol
Matrices de priorizacion
Diagrarma matricial
Diagrama de proceso
de decision

Diagrama de flechas

Hoja de recogida de datos
Estratificacion

Diagrama de correlacién
Grifico de control

Diagrama de Fareto

Hoja de recogida de datos
Grifico de control
Diagrama de correlacion

Check

Do

Figura. 4. Ciclo PDCA vy las herramientas para la mejora de la calidad. Fuente:
Camison, Cruz, Gonzales, (2006).
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En la Figura se observa didacticamente que la mejora continua puede ser lograda en
la organizacion producto de la aplicacion de un conjunto de ciclos PDCA
continuamente. En el momento en que el ciclo se da continuamente podemos hablar de

una gestion de mejora continua.

2.1.3.3.La calidad total

De acuerdo a lo sefialado por Feigeniboun (1957) la calidad total es:
Un método efectivo para unificar los trabajos en lo concerniente al progreso de
la calidad, sostenimiento de la calidad y perfeccionamiento de la calidad
ejecutado por las distintas agrupaciones en una empresa, de tal manera que sea
factible generar productos y servicios en condiciones del méximo ahorro de
recursos y que tenga en cuenta siempre el total cumplimiento de las expectativas
del cliente.

La Calidad Total representa una modificacion de modelos en el modo de pensar y

administrar una empresa. Un modo primordial y que compone su base mas importante

es el desarrollo permanente o mejora continuo. La Calidad Total empieza entendiendo

las carencias y perspectiva de los clientes para seguidamente resolverlas y

sobrepasarlas. (Feigeniboun, 1957)

2.1.3.4.La calidad de servicio

La calidad de servicio es primordial para tener una buena relacion con los clientes y

poder competir eficientemente en el mercado.
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" Calidad -
Servicio esperado le~( Calidad \o—> Servicio perabido

\._ percibida _/

i

imagen

Calidad 1écmca Calidad funcional

Figura. 5. Modelo de calidad percibida de servicio. Fuente: Adaptado de Desarbo et al

(1994, p.204)

A partir de los planteamientos de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), las cualidades
que precisan la calidad del servicio pueden enmarcarse en lo siguiente:

1.-Fiabilidad. Es la destreza para realizar el servicio brindado de modo integro y
esmerado.

2.-Competencia. Comprende el entrenamiento especifico y el contar con
sapiencias precisas para la realizacién del servicio.

3.-Capacidad de respuesta. Establecida por la capacidad de la empresa para
complacer los requerimientos a sus clientes y proporcionar una solucién eficiente.

4.-Asequibilidad del servicio y sencillez para la sociabilizacion.

5.-Empatia. Comprende el esmero por entender y bridar soluciones
especializadas ajustadas a los requerimientos y expectativas de cada cliente.

6.-Cortesia y atencion. La empresa debe trabajar para siempre tener en cuenta
una atencion cordial, respetuosa y gentil al cliente.

7.-Comunicacion. Debe estar enfocado a comunicar, al cliente, oportunamente,

con una postura de atencion a sus opiniones y sinceridad.



42

8.-Credibilidad. Esta sujeta por la sinceridad y autenticidad en los servicios que
se brindan.
9.-Seguridad. Provoca garantia en los clientes, apartandolos de riesgos,
inseguridades o incertidumbres mientras disfruta del servicio entregado.
10.-Elementos tangibles. Son los referentes a las caracteristicas o presentacion de
los servicios, contando con unas instalaciones fisicas, equipos, personal y medios

apropiados para brindar de los mismos.

2.1.3.5. Control de Calidad

La definicion de control de calidad que da la Real Academia Espafiola es
“comprobacion, inspeccion, fiscalizacion, intervencion”; “dominio, mando,
preponderancia”. También se utiliza para designar la “oficina, despacho, dependencia,
etc., donde se controla”. Asimismo designa el testigo o muestra: la “parte o porcion
extraida de un conjunto por métodos que permiten considerarla como representativa de
él”.

Este concepto trae consigo el monitoreo minucioso de los procesos dentro de una

empresa para optimar la calidad del producto y/o servicio.

2.1.3.6. Proceso de la Calidad

Un proceso es un cumulo de acciones que estan interrelacionadas y que pueden
interactuar entre si. Estas actividades transforman los elementos de entrada en
resultados, para ello es esencial la asignacion de recursos.

La base fundamental de todo sistema de calidad consiste en productos y servicios que se

ajusten a las necesidades, deseos, expectativas y exigencias del cliente, teniendo en
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cuenta que en la conceptualizacion de esos requerimientos se reflejan elementos
culturales, sociales, econémicos y geograficos. (1SO 9001:2015)

Lo anterior conduce a que las organizaciones tienen la necesidad de saber al
detalle las necesidades de sus clientes para que su oferta productiva esté relacionada con

ello en términos de mercado y de acuerdo a las normas vigentes.

2.1.3.7. Mejora Continua de la Calidad

La ISO 9001:2015 indica que “la empresa tiene la responsabilidad, tanto de, optimar
permanentemente la capacidad, adaptabilidad y efectividad del sistema de gestion de la
calidad, asi como de, las metodologias, los recursos y productos en general, para
proporcionar soluciones a: conclusiones de estudios de cifras, variantes en el entorno de

la empresa, variantes en los riesgos reconocidos, nuevos eventos de aprovechamiento”.

Tabla 2.

Proceso de Mejora de la Calidad

N ETAPAS CONSIDERACIONES

1 Identificar los clientes Los clientes pueden estar constituidos por personas
allegada a la empresa como también por personas
ajenas, en la dos situaciones es de indole fundamental
determinar quién o quiénes seran los clientes. Para este
enfoque es imperioso estar informado y anticipar los
requerimientos, gustos, perspectivas e imposiciones.

2 Precisar los Esta fase debe disponer del espacio y la jerarquia que le

requerimientos  que corresponde, la cual es entender las virtudes y
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exige y valore el
cliente
Traducir los

requerimientos de los
clientes en

especificaciones

Determinar los
factores o parametros

de disefios clave

Estructurar un plan de
trabajo para
implementar
requerimientos

Definir las medidas de

desempefio 0 puntos

requerimientos que demanda el cliente para de esta
manera comprender claramente el concepto y los
asistencia que argumentan el requerimiento.

La meta de esta etapa es asemejar o0 sobrepasar las
caracteristicas demandadas es imperioso tomar encuenta
y comprender, sin exceptuar ni minimizar dichas
caracteristicas, para no competer errores en el disefio.
Con esta premisa es muy importante controlar que las
caracteristicas que tienen los productos cumplen con las
exigencias  presentadas. Dichas exigencias se
transforman en las metas que deben lograrse, las cuales
deben poder ser auditables para una permanente
optimizacion.

Ya sea partiendo de la interrelacion entre la empresa y el
consumidor o en su defecto entre abastecedor y
consumidor interno, se debe indefectiblemente estar al
tanto de los elementos fundamentales de los
servicios/productos a brindar.

El procedimiento considerara como principales puntos:
recursos, cadena de dinamismos, responsabilidad,
periodos entre otros temas detallados en la ejecucion del
plan para el cuidado en la gestién de procesos.

Estas acciones deber ser enfocadas en condiciones de

apreciacion, solucion de dificultades, en seguridad y en
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del control del proceso prontitud de acciones. Lo cual lleva a elaborar un
sistema de control: facil, entendible, rapido, pertinente,
periddico y objetivo, que muestre lo que los clientes

requieren.

7 Verificacion de la Cada miembro es una fraccion de un proceso, en ese
comprension del sentido debe analizarse el entendimiento, competencia y
proceso completo conformidad del esquema implementado, con el

proposito de ejecutar los cambios adecuados, para
inspeccionar o asegurar los buenos resultados del
proceso en general.

8 Evaluacion de los Al evaluar podremos saber el avance logrado y asi
resultados alcanzados  optimizar la eficacia y el rendimiento organizativo.

9 Determinar y ejecutar las mejoras para que el proceso se
Mejorar 'y  hacer desarrolle en condiciones de efectividad, eficacia y
cambios en el proceso rendimiento, y seguidamente reforzar en la fase que

de la calidad. fomente la mejora en la calidad de los procesos.

Fuente: Solis (2005) P&g. 21.

Metodologia de la Mejora Continua
Turmero (2005) sefiala una metodologia de los 7 pasos para el mejoramiento continuo.

La metodologia estd compuesta por las fases que se presentan a continuacion:
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Fase 1. Eleccion de situaciones de mejora: evaluacion de historiales, enumerar
las dificultades, ponderar los de mayor envergadura, seleccionar y examinar el
problema.

Fase 2: Cuantificacion y subdivision: Depurar, subclasificar y medir la
complicacidn, seleccionar subclasificar a base de informacion.

Fase 3: Analisis del origen del problema: enumerar elementos por ramificacion,
concentrar los elementos, ponderar y elegir el elemento o causa principal.

Fase 4: Nivel de aptitud esperada (objetivos): precisar la valoracion que se
tomara en cuenta, implantar opiniones.

Fase 5: Esquema Yy sistematizacion de soluciones: enumerar potenciales opcion
de solucion, elegir la opcion mas viable y efectiva, planificar las acciones todas las
opciones elegidas.

Fase 6: Implementacion de soluciones: Monitorear (controlar) el acatamiento de
la planificacién, revisar los puntos logrados con los parametros establecidos, valorar el
efecto de la implantacion de mejorar.

Fase 7: Determinacion de labores de garantia: estandarizar actividades
operacionales, capacitacion de los procedimientos actualizados, implementar la

inspeccion del departamento, determinar y puntualizar los logros alcanzados.

2.1.3.8. ISO 9001: Version 2015

El objetivo de la ISO es alcanzar una aceptacion en lo concerniente a las soluciones que
logren satisfacer los requerimientos comerciales y sociales — siendo de igual forma para

los consumidores de productos y servicios. Estas pautas se asumen de sin ninguna
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obligacion puesto que la ISO, siendo una institucion no perteneciente al estado, no
posee la potestad para demandar su ejecucion.

No obstante, de igual forma como ha sucedido con los sistemas de gestion de la calidad
adecuados a la norma 1SO 9001, estas pautas alcanzan el grado de obligacion en un
contexto en que la organizacion quiere posicionarse en una competitividad de alto nivel.

(1ISO www.iso.0rg).

Es importante entender los cambios ISO 9001 version 2015, para poder realizar
la propuesta de mejora de calidad de servicio de una forma exitosa, por lo que se plantea

una serie de pasos a seguir:

1. Definir el &mbito de la empresa
Es un nuevo requisito y requiere una atencién especial, ya que facilita la base

para el nuevo Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Relacion con todas las partes interesadas

Pertenece a la misma clausula “Contexto de la organizacion” aunque es algo
nuevo y se tiene que considerar de forma cuidadosa. Contar con muchas partes
interesadas y sus expectativas identificadas ayuda a la empresa a ajustar su direccién

estratégica.

3. Revisar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
La transicion es un momento para tener en consideracion el alcance actual

del Sistema de Gestién de la Calidad.
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4. Demostrar el liderazgo

Los requisitos son casi los mismos que para el compromiso de la direccion en la
antigua version y la nueva version pone ain mayor énfasis en el liderazgo. Demostrar el
liderazgo mediante la responsabilidad del Sistema de Gestion de la Calidad, los

recursos, el establecimiento de una politica de calidad y los objetivos de la calidad.

5. Alinear los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad con la estrategia de
la empresa

El Sistema de Gestion de la Calidad segun laI1SO 9001 version 2015 es
compatible con la direccion estratégica de la organizacion, los objetivos de calidad tiene
que apuntar en la misma direccidn que otras actividades dentro de la organizacion. Los
planes utilizados para conseguir los objetivos tienen que ser creados, siendo un cambio

1ISO 9001 versién 2015.

6. Evaluacion de los riesgos y oportunidades

Segun la nueva ISO 9001 version 2015 los riesgos y las oportunidades tienen
que ser abordados. Se centran en la capacidad que tiene la empresa para conseguir los
resultados previstos, sino también en diferentes partes del Sistema de Gestion de la
Calidad como en las obligaciones que tiene la organizacion y cumplir los requisitos.
Una vez realizada la evaluacion de los riesgos y las oportunidades, también deben

existir algunos planes para hacer frente a ellos.

7. Informacién documentada
Es un nuevo término de lalSO 9001 version 2015 que se refiere a los

procedimientos y a los registros. Ademas de alienar los procedimientos antiguos con los
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nuevos, el proceso de transicion debe ser utilizado para mejorar la documentacion
existente.
Los requisitos para tomar las acciones preventivas ya no existen, para que pueda

decidir si desea eliminar dicho procedimiento o no.

8. Control operacional
La nueva ISO 9001 version 2015 requiere de un mejor control de todos los
procesos, en los que se incluye la operacion de criterios y la aplicacion de todos los

controles de los procesos segun los criterios establecidos.

9. Opina sobre el proceso de disefio y desarrollo

El disefio y el desarrollo se definen con mucho mas detalle. Es necesario definir
las responsabilidades, controles, entradas y salidas, y manejar los cambios en el proceso
de disefio y desarrollo, lo que significa que revisa los resultados que ofrecen los

cambios.

10. Control de proveedores externos
En la nueva ISO 9001 version 2015 ahora se conoce como controles externos de
procesos, productos y servicios. La organizacion necesita asegurarse de los productos,

procesos y

Servicios gque provienen externamente cumplen con los requisitos. Esto significa

que usted podra determinar los controles y la informacién que tiene que proporcionarse
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por los proveedores. La direccion de la empresa puede realizar todas las actividades

necesarias para asegurarse de que su proveedor entregue lo que él espera.

11. Evaluacion del desempefio

Es necesario establecer lo que se debe vigilar y con qué frecuencia. El objetivo
es evaluar el rendimiento y la eficiencia de su Sistema de Gestion de la Calidad. Si esta
muy familiarizado con los indicadores de rendimiento, este cambio puede resultarle

dificil.

12. Presentacion de informes

La nueva 1SO 9001 version 2015 enfatiza con la importancia en la medicion y la
presentacion de informes, de forma especial en cuanto a la evaluacion del desempefio.
También las auditorias internas ahora requieren la consideracién de riesgos relacionados
y la revision de la gestién por la direccion toma en consideracion la direccion

estratégica de la organizacion.

Beneficios de la norma 1SO 9001 de Gestion de la Calidad
“Esta nueva norma ISO 9001:2015 sera una fuente de mas y mejores practicas
empresariales para todas aquellas organizaciones que conscientemente se esfuercen por
acelerar la transicion o por adoptar esta nueva norma a su negocio y en consecuencia se
pongan en el top de las empresas exitosa” (Grupo Albe Consultoria,2016).

o Le facilitard lograr ser un contendiente con mayor fuerza en el entorno

empresarial.
o Optimizara la Gestion de la Calidad que le orientara cumplir con los

requerimientos y expectativas de los consumidores
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o Poseerd metodologias de mayor eficacia que permitira optimizar la
productividad y las utilidades.

o Optimizara su rendimiento operacional, lo cual disminuira fallas y potenciara las
ganancias.

o Impulsara y amplificara el grado de responsabilidad de los colaboradores por
medio de métodos internos de mayor eficiencia.

o Acrecentara la cantidad de clientes valiosos con el empleo de un sobresaliente
servicio de atencion a los clientes.

o Aumentara las oportunidades de negocio manifestando beneplacito con los

estandares.

2.1.3.9.El Servicio

El servicio permite elevar el grado de percepcién del cliente en relacion al producto,
aumentando asi el valor. En la actualidad un Optimo servicio cuenta con algunos
elementos como prontitud de respuesta, cortesia, profesionalismo, confiabilidad entre
otros aspectos.

Como afirman los autores Heskett, Jones, Loveman, Sasser y Schlesinger
(1994), el reto, para gestionar, de las empresas con éxito en el servicio que brindan ya
no reside en establecer objetivos econdmicos u orientarse en el posicionamiento del
mercado, por el contrario esta en enfocarse de manera primordial en los colaboradores

que interacttan con el cliente.

Caracteristicas del Servicio al Cliente
En relacion a este punto, Serna, (2006) afirma que:

1. Es Intangible, no puede ser apreciada con los sentidos.
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2. Es Perecedero, Se elabora y consume rapidamente.

3. Es Continuo, quien lo elabora es también quien suministra el servicio.
4. Es Integral, toda la empresa constituye el servicio.

5. La Oferta del servicio, ofrecer y realizarse.

6. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

7. El Valor agregado, plus al producto. (p. 19)

2.1.3.10. Servicio Post venta

El servicio postventa en las empresas es muy importante ya que le permite hacer un
seguimiento de los productos o servicios después de la venta o contrato del mismo.

Para la empresa My Home (2014) el servicio de Post-Venta reside en todas las
acciones luego de efectuarse la venta para mantener al consumidor satisfecho vy,
apuntando a lograr que el cliente consuma periédicamente. Una venta no termina nunca
ya que el objetivo es lograr que el cliente siempre este contento (p. 2). Este concepto
engloba y proyecta lo que busca en si el servicio postventa que es la de satisfacer al
cliente para fidelizarlo y poder extender la relaciones que se tienen con él.

Normalmente el servicio postventa era considerada como un &rea poco
importante dentro las funciones y prioridades de la empresa. Sin embargo en la
actualidad, el servicio postventa juega un papel esencial para la empresa ya que este esta
considerado como fuente para atraer a potenciales clientes generando ventajas
competitivas. Por ello el servicio postventa no debe ser considerado como un gasto si no
como una inversion que generara nuevos ingresos. (Instituto Aragones de Fomento,

2017).
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Para Rivas, (2015):

La calidad no Unicamente esta referida a las particularidades del producto sino
que también con el trato que pueda obtener una vez efectuada la compra.
Producto de un excelente enfoque del servicio post-venta, la compafiia puede
lograr optimizar sus productos y a sus servicios ya que interactuara de forma que
los clientes le brinden una retroalimentacion que redundara en una permanente

optimizacion.

2.1.3.11. Satisfaccion del Cliente

Los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion de cliente como:
Una impresion de delectacion o de desilusion que se tiene como consecuencia de
confrontar la evaluacion del producto o servicio con las perspectivas de se tenian
antes de realizarse el consumo. Si los efectos estan por debajo de lo esperado, el
cliente tendré una insatisfaccion. Si los efectos son los esperados en cuanto a las
perspectivas, el cliente tendrd una satisfaccion. Si los efectos estan por encima
de lo esperado, el cliente estara sumamente satisfecho o complacido (p.144)
Prosiguiendo en la misma linea de ideas, Grande (2000, p. 345) afirma que “la
satisfaccion de un cliente es la consecuencia de confrontar su sensacion de los
beneficios que consigue, con las perspectivas que poseia de recibirlos”. Si esta
definicion se enunciara de manera numérica se obtendria lo siguiente: Satisfaccion =

Percepciones — Expectativas.

2.2 Metodologia

2.2.1 Sintagma

En la actual investigacion utilizé un sintagma holistico, el cual nos llevo a ejecutar un

analisis adecuado para finalizar con la propuesta que podria mejorar el problema.
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La holistica concentra los distintos enfoques de las metodologias
epistemoldgicos y aunque mucha veces entre una y otra son opuestas y que destagquen
caracteristicas parciales del proceso de investigacion; la holistica los integra, siendo
cada parte fundamental para comprender claramente la investigacion de forma general.

(Hurtado, 2010).

Para Hurtado (2000), la investigacion holistica es:

Un proceso perpetuo que pretende considerar una totalidad o un holos (no el

absoluto ni el todo) para lograr un juicio confiable de él. Como proceso, la

investigacion sobrepasa los limites y clasificaciones en si misma; por ello, la

parte cualitativa y la cuantitativa son enfoques (sinergias) de una situacion

similar (p. 98).

Se entiende por holistica a la diversificacion de la investigacion, sin limitarla a
un solo aspecto, integrado la parte cualitativa y cuantitativa. De tal forma que nos ayude
a entender la problematica y generar nuevas soluciones, lo que conlleva a nuevo

conocimientos.

2.2.2 Enfoque

La presente investigacion es de tipo mixta porque la recoleccion y andlisis de datos
fueron de forma cualitativa y cuantitativa, asi como la discusion y triangulacion de los
resultados. Ademas se realizaron inferencias de los resultados lo que logro un mayor
panorama y vision del problema en analisis (Hernandez y Mendoza, citado por

Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “los métodos mixtos acoplan
por lo menos una caracteristica cuantitativa y una cualitativa en la misma tesis o

proyecto de investigacion” (p. 546).

2.2.3 Tipo

De acuerdo al objetivo la investigacion es proyectiva, ya que se planteara una propuesta
con proyeccion a ser aplicada en un futuro (Hurtado, 2000).

En la etapa proyectiva el tesista formula y plantea los pasos e instrucciones
especificas para el tipo de investigacién que ha optado.

En la investigacion holistica, los tipos de investigacién mas que singularidades
componen fases del proceso investigativo global. Esta caracteristica promueve un paso
importante dirigido a la unificacion de los numerosos enfoques en las diferentes
disciplinas. Por otra parte, la investigacién holistica le permite al investigador
direccionar su proyecto dentro de una vision global pero al mismo tiempo especifica,
dandole un impulso para no limitarse a una sola disciplina, y desde el tipo proyectiva,
orientada al plan o propuesta de solucion, enfocada por un anélisis profundo de la

problematica (Hurtado, 2001).

2.2.4 Disefio

Para Hernandez, Fernandez, Baptista (2006), el disefio de la investigacion es de tipo no
experimental, ya que “no se manipula ni se someten a ensayo las categorias del

proyecto. Es decir, se trata de una investigacion donde no provocamos alteraciones
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intencionales en la variable dependiente” (p. 84). Solo se realizé un estudio descriptivo
de la problematica o contexto en estudio.

El estudio es transversal — longitudinal porque se realiza un estudio puntual a
través de la muestra en un periodo y tiempo determinado, las cuales se determinaran por

la fecha de aplicacion de los instrumentos cuantitativos y cualitativos.

2.2.5 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 3.

Matriz de categorizacion

Categoria 1 Categoria 2

Calidad Servicio

Subcategoria Aprioristicas Subcategoria Aprioristicas
Calidad total Servicio Postventa

Calidad de servicio
Control de calidad
Mejora continua
ISO

Subcategoria Emergentes

Satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.6 Unidades de analisis

Para Hurtado (2000), se entiende por poblacion “al grupo de seres que serdn
investigados o sometidos a un fenébmeno o evento, y que ademas comparten, como

particularidades semejantes, los criterios de inclusion” (p. 152).
Tamayo (2007, p.176) define la poblacion como:

El total de un fendmeno de andlisis, tomando en cuenta el total de unidades de

estudio o sujetos de poblacion donde se integra fendmeno en mencién y que
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deben de medirse para un analisis especifico integrado por un conjunto de sujetos

que participan de un aspecto especifico.

La poblacion lo conforman los 89 trabajadores que laboran en la empresa

Letrecorp S.A.

Muestra.
Para Landeau (2007, p.16) define la muestra como: “Una parte (sub-conjunto) de
la poblacion conseguida con la intencion de analizar caracteristicas que posee la

poblacion”. La muestra es de 30 trabajadores que laboran en la empresa Letrecorp S.A.

2.2.7 Instrumentos y técnicas

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el instrumento de medicion es un
“recurso que emplea el tesista para registrar informacion o datos sobre las categorias
que se plantea” (p. 200). De igual manera las técnicas como los instrumentos de
recopilacion de datos son los medios con los cuales el investigador obtiene informacion
para lograr Is metas del estudio (Hurtado, 2000).

Un cuestionario esta definido como el instrumento generalizado que utilizamos
para la recoleccion de datos en el trabajo de campo de algunas investigaciones
cuantitativas, mayormente, las que se realizan con metodologias de encuestas
(Rodriguez y Valldeoriola, 2009).

La técnica de entrevista radica en la interrelacion oral entre dos o maés

individuos, donde el entrevistador, por medio de preguntas, logra obtener la
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informacidn de los entrevistados sobre un aspecto especifico (Rodriguez y Valldeoriola,

2009).

Ficha Técnica del Cuestionario

Ficha Técnica de encuestas y entrevistas para mejorar la Calidad del

servicio postventa en la empresa Letrecorp.

Nombre

Propuesta de un modelo de calidad 1SO para mejorar la Calidad del servicio
postventa en la empresa Letrecorp.

Autor

Elaboracion Propia.

Procedencia

Lima - Perd.

Objetivo

Mejorar la Calidad del servicio postventa en la empresa Letrecorp.

Lugar de Aplicacion

Empresa Letrecorp — San Isidro.

Forma de Aplicacion
Presencial.

Duracion de la Aplicacion
15 Minutos.

Descripcion del Instrumento
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El instrumento nos proporcionara la percepcion del personal sobre la calidad

del servicio postventa de la empresa.

Cuenta con 18 preguntas y los aspectos considerados son las subcategorias

de la calidad del servicio y el servicio postventa.

Procedimientos de Puntuacion

Escala:

Se uso la escala Likert que tiene como puntuacidn los siguientes:

Tabla 4

Procedimientos de Puntuacion

1 2 3 4 5
Muy malo Malo / A veces Regular / Bue_no / Casi I\/Iuy bueno /
/Nunca Normalmente Siempre Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Validez

Tabla 5

Tabla de Validacion

Ha sido validada por 3 expertos, considerandola aplicable.

N° Expertos Criterio
1 Edgar Alan Ku Navarro Aplicable
2 Fernando Alexis Nolazco Labajos Aplicable
3 Euterio Horacio Acosta Suasnabar Aplicable

Fuente: Elaboracién Propia
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99

Confiabilidad

Tabla 6

Andlisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,848 18

Fuente: Elaboracion Propia

Para la confiabilidad se realizd la aplicacion de un piloto en la empresa Letrecorp S.A.
Utilizando la prueba de Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado un nivel de alta

confiabilidad (0,848).

2.2.8 Procedimiento para recopilacion de datos

Procedimiento para recopilar datos cuantitativos
Para la recopilacion de datos cuantitativos se realizo de la siguiente manera:
ler Paso.- Determine las subcategorias necesarias para realizar el diagndstico y

disefie la matriz operacional.

2do Paso.- Realicé las preguntas de la encuesta obteniendo una cantidad de 18, y

se solicitd las observaciones del caso a los expertos para que tenga el objetivo deseado.

3er Paso.- Se disefio la ficha del instrumento y se realizo la validacion del

mismo.
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4to Paso.- Se procedio aplicar la encuesta a 30 personas que laboran en la

empresa donde se realiz6 el analisis.

5to Paso.- Los resultados obtenidos fueron vaciados en una matriz de Excel para
luego ser procesados utilizando el software SPSS obteniendo los resultados de las

encuestas.

Procedimiento para recopilar datos cualitativos
Para la recopilacion de datos cualitativos se realiz6 de la siguiente manera:

ler Paso.- Elabore las preguntas para las entrevistas de tal forma que agrupe y
tengan relacién con las preguntas realizadas en la encuesta, teniendo en cuanta como

objetivo que sea un apoyo para el diagnéstico y ayude a tener mas clara la propuesta.

2do Paso.- Al término de la entrevista se obtuvieron 7 preguntas y se solicito la
ayuda de los expertos para que brindaran las observaciones respectivas y se tenga el

objetivo deseado.

3er Paso.- Se realizaron las modificaciones correspondientes quedando lista la

entrevista para ser aplicada.

4to Paso.- Se procedi6 aplicar las entrevistas, utilizando una grabadora para

poder registrarlas. Las entrevistas fueron realizadas a tres personas de la empresa en
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analisis siendo estas: el gerente general, un director comercial y el jefe de

mantenimiento.

5to Paso.- Una vez realizadas las entrevistas los resultados fueron trascritos en
una tabla para que las respuestas puedan ser comparadas y se realice el analisis

cualitativo, para luego puedan ser utilizados en la triangular final.

2.2.9 Método de analisis

En la presente investigacion como primera fase se disefiara una encuesta, apoyada en las
bases conceptuales, con el fin de recopilar la informacion necesaria para realizar el
analisis cuantitativo. Asi mismo se realizard una entrevista, a minimo 3 personas del
muestreo con la intencién de obtener datos cualitativos que nos permita inferir un
diagnostico con la mayor precision.

En la fase de analisis de datos se empleara el SPSS 22, software estadistico de
analisis de datos cuantitativos, mediante el cual se obtendran las frecuencias respectivas.

Para el anélisis de datos cualitativos se empleara la inferencia para poder
determinar los resultados.

Para la dltima fase, con los datos obtenidos en las fases anteriores, se realizaran

las conclusiones y recomendaciones finales.

2.2.10 Mapeamiento

A continuacion se muestra la figura N°6 con el mapeamiento de la investigacion.
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Propuesta de mejora en la calidad de
servicio post venta de pantallas digitales
para la empresa Letrecorp S.A., 2017

Conclusiones

Recomendaciones

Identificacion del
roblema i . .

Y sub categorias
| = Cuantitativo
Fundamentos
Objetivos
Practica 'y

- s Cualitativo
= Modelo
General metodologica

Metodologia
_

Especifico
Enfoque, Tipo, Disefio,
Unidad de Analisis,

Viavilidad [

Procedimientos e
instrumentos

Figura 6. Mapeamiento. Fuente: Elaboracién propia



CAPITULO Il

EMPRESA
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3.1 Descripcion de la empresa

La empresa Letrecorp. S.A. estd dedicada a la comunicacion y al desarrollo de la
imagen de sus clientes a través de elementos de infraestructura y comunicacion
publicitaria. Ofrece un portafolio, el cual se diferencia a través de su servicio y su

orientacion al cliente.

Mision:
Realizar productos creativos e innovadores, pensando en la necesidad del cliente

cumpliendo satisfactoriamente sus expectativas.

Vision:
Llegar a ser reconocida como la mejor empresa en cuanto a calidad, creatividad e

innovacion siendo siempre la primera opcidn de nuestros clientes.

3.2 Marco legal de la empresa

La empresa que se encuentra en investigacion es una Sociedad An6nima, la cual es una
forma de organizacion en la que los propietarios solo tiene responsabilidad de acuerdo
al capital aportado sin poner en riesgo sus bienes o patrimonios sociales. Todo el capital
aportado se divide en acciones, la cuales representan la participacion de cada socio en la

compaiiia.
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3.3 Actividad econdémica de la empresa

La empresa se dedica econdmicamente al rubro de publicidad con el CIUU 7310.

Esta clase comprende el suministro de toda una gama de servicios de publicidad
(mediante recursos propios 0 por subcontratacién), incluidos servicios de
asesoramiento, servicios creativos, produccién de material publicitario y utilizacion de
los medios de difusion.

En el caso de la empresa, con su linea estatica, esta se dedica a la fabricacion e
instalacion de letreros publicitarios y sefializadores visuales de las marcas de los

clientes, asi como también brinda servicio de publicidad digital, con la linea digital.

3.4 Proyectos actuales

Entre los proyectos actuales de la empresa estan la expansion en la instalacion de
pantallas, incursionando en provincia y ocupar nuevos mercados no explorados como

supermercados y mercados locales.

3.5 Perspectiva empresarial

La perspectiva empresarial es llegar a ser reconocida como la mejor empresa en cuanto
a calidad, creatividad e innovacion siendo siempre la primera opcion de nuestros

clientes.



CAPITULO IV

TRABAJO DE CAMPO
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4.1. Diagnostico cuantitativo
Analisis descriptivo
Tabla 7

Niveles de percepcion de la sub categoria calidad de servicio.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Ineficiente 0 0.00
Regular 28 93.30
Eficiente 2 6.70

Total 30 100.00

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje

DEFICIENTE REGULAR
CALIDAD DE SERVICIO

Figura 7. Gréafico de barras de los niveles de percepcién de la sub categoria calidad de
servicio.

La tabla 7 y la figura 7 indican los niveles de percepcion de la sub categoria calidad de
servicio. Se observa, que el 6.7% del total de encuestados indican un nivel ineficiente en
la calidad de servicio, el 93.30% manifiesta un nivel regular y el 0% percibe un nivel

eficiente con respecto a la calidad de servicio.



Tabla 8

Niveles de percepcion de la sub categoria Servicio Postventa.
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Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Ineficiente 1 3,3
Regular 29 96,7
Eficiente 0 00,0
Total 30 100,0

SERVICIO POSTVENTA

Porcentaje

DEFICIENTE REGULAR
SERVICIO POSTVENTA

Figura 8. Gréafico de barras de los niveles de percepcién de la sub categoria Servicio

Postventa.

En la tabla 8 y figura 8, se observa que del total de 30 encuestados, el 0% manifiestan
que existe un nivel eficiente en el servicio postventa, un 3.3% indican que existe un

nivel deficiente y un amplio 96.7% manifiesta que existe un nivel regular de servicio

postventa en las pantallas digitales.
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4.2. Diagnostico cualitativo

Andlisis cualitativo

Pregunta Sujetos Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Codific Categoria Conclusiones
sdela encuestados Gerente General Director comercial Jefe de Emergent aproximativas

entrevista mantenimiento

1. éCree usted que los | No necesariamente yo | Si considero, porque | No porque en el Seguimien | Los clientes no se

clientes se | creo que la empresa | son  productos de | trayecto de | Recom | toal encuentran
ST debe hacer un trabajo | primera calidad. | ejecucién, etc | endacio | cliente. completamente
satisfechos con los fuertisimo en servicio al | Nuestros  productos | hay muchas | nes satisfechos con el
. . | cliente, creo  que | estan importados por | cosas que | €2 servicio ofrecido
productos y servicio
o | ECErCAMOS mucho més | un proveedor que | molestarian  a | Reporte actualmente, debido a
que es
a ellos poder ver que | tiene presencia | cualquier a fallas en el proceso
ofrecemos?épor qué?
estan  haciendo que | mundial, con lo cual | persona  que | clientes de ejecucion  del
creemos que deberia | tenemos la garantia de | contrata un | proyecto asi como

mejorar darle ideas y | las pantallas por 5 | servicio. por una falta de
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darle un reporte
semanal de todo lo que
han puesto dentro de
sus elementos, para en
base a eso hacer
recomendaciones, no
decirle  que  hacer
porque no podemos
ponernos es esa
posicién pero si darle
recomendaciones y
sugerencias sobre el uso

del elemento.

afios como minimo
logrando con ello
tener productos de
buena calidad, que no
se malogran mucho ya
que se han probado en
otros paises y se han
realizado

optimizaciones de la
pantalla aumentando
su durabilidad. El led
mismo, nunca esta
prendido al 100% si
no que oscila muy

rapido entre prendido

acercamiento con el

mismo.
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y apagado logrando
con ello que Ila
pantalla  se  vea
siempre prendida vy
aumentando el tiempo
de vida del producto.
El servicio ofrecido en
un buen servicio, la
idea es meternos en la
mentalidad del cliente,
para poderle ofrecer
un producto que se
adecue a sus

necesidades.

2. ¢Cual cree que es la

Deberiamos tener

un

Sobre nuestra

Porque en todo

C3:

Tiempo de

Actualmente

no
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importancia de tener

procedimientos
atencion a
reclamos de

clientes?

de

los

los

area que se derive en
automatico cuando
Ilega un reclamo de este
género, lo cual deberia
llevar a analizar
rdpidamente el como,
cuando y  porqué.
Porque muchas veces
puedes encontrar que
fue una mala maniobra
del cliente, pero debe

ser un sustento claro y

répido.

metodologia de
trabajo es muy
importante. No somos
una empresa que
simplemente vende un
producto si no que
nosotros nos casamos
con el cliente,
responder sus quejas y
hacer todo de manera

eficiente y répida es

muy importante ya
que mantienes
contento al cliente,

obteniendo un

tipo de trabajo o
servicio que se
brinda debe
estar bien
organizado y
para eso debe

tener

procedimientos.

Eficien
cia

C4:
Organiz

acion

respuesta

existe un
procedimiento de
atencion de reclamos,
lo que genera una
falta  organizacion,
rapidez e ineficiencia

en la atencion de

reclamos.
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matrimonio feliz por

cinco afios en vez de

tener molestias por
cada 2 afios.

3. ¢Considera que el | Yo creo que como |El sistema es | EI sistema si | C5: Capacidad | De acuerdo a la
sistema de | visual si, el problema es | eficiente, se puede | creo que es el | Capaci | técnica entrevista realizada el
monitoreo con el que | i |2 persona encargada | mejorar -~ aumentando | adecuado, pero | dad sistema de monitoreo
contamos es del manejo tiene la | la cantidad de gente y | la forma en la | C6: Gestion de | es  adecuado;  sin

capacidad o ha sido | camaras. Un problema | que se  esta | Gestion | servicio embargo la forma en

suficiente para llevar

el control de las
pantallas

instaladas??

entrenada para hacer
una buena gestion. El
software y el sistema
son los adecuados pero
las

quizas personas

encargadas no son los

importante que
tenemos es que no
sabemos si la pantalla
esta 0 no con averias

al no tener camaras.

Estas camaras solo las

administrando

creo que hay un
punto que
debemos de

mejorar ya que

la informacion

la que se gestiona el
mismo no es la mas
idénea ya que existe
deficiencia en la
cantidad de camaras

que se utilizan para el
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adecuados, en muchos

casos por falta de

tenemos en 3
productos, que es algo
que tiene que cambiar,
tenemos que ponerle a
mas productos, todas
nuestras pantallas
deberian de ir
acompafiadas con una
camara, entones al
tener la cdmara vas a
ver si es que te puede
fallar. El sistema te
mide pero no te da el
reporte exacto porque

para nosotros sigue

de las fallas es
emitida por
canales distintos
si  tener una
estandarizacion
ni

procedimientos.

monitoreo, asi mismo
el personal encargado
no es capacitado y
entrenado

correctamente por lo
que su labor no es

totalmente eficiente.
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pasando la publicidad,
es igual a una
computadora 'y un
monitor, si apagas el

monitor el cpu sigue

prendido.

4. ¢{Qué importancia | ES de importancia vital | Por experiencia de las | Es muy | C8: Anaélisis Es muy importante el
considera que tiene | Porque por logica se | cosas que han pasado | importante  ya | Fallas | de fallas llevar un registro de
el llevar un registro e | deberian llevar y tomar | normalmente no se | que eso sirve | reiterati las fallas en cada
investigacién de las accion, ya que no se | llevan a cabo | como base de | vas Mantenimi | pantalla ya que esto

uede aceptar que haya | investigaciones, pero | datos, como entos nos permitira poder
fallas de cada P ptarq y g P P P

errores recurrentes sin | es muy importante | historial y es | C9: evaluar las fallas
pantalla?

ninguna accion  de | porque si es una falla | base a eso se | Manten recurrentes para dar

cambio o correccion ya | reiterativa tienes que | puede mejorar | imiento solucion en corto

que esa es nuestra|saber como vas a | procedimientos, |§ plazo. Asi mismo la
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labor. La data no nos
sirve de nada si es que
nadie la mira y toma
accion, la data debe
llevarte a que cuando
algo se repite hay que
tomar accion tomar una
accion 'y  entender
donde esta el problema
para poder ejecutar el

cambio.

solucionarlo al corto
plazo. Si es que te
pasa mas de una vez
tienes que
investigarlo, Ir a la
raiz del problema y
solucionarlo de raiz,
en ves se simplemente
estar cambiando como
en el caso de las
fuentes. Ir cambiar y
monitorear no sirve de
mucho. En  otras
palabras es  muy

importante investigar

el
equipamientos o
frecuencia  de

mantenimientos.

C10:

Proble

investigacion e estas
fallas nos llevaran a
poder solucionar el
problema de raiz y
considerar los
mantenimientos

adecuados para cada

pantalla.
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la raiz del problema

para que no vuelva a

se lleva acabo y se

hace la respuesta es
muy buena por méas que
haya un error ya que si

sustentas muy rapido ya

se enfocaran en la falla

procedimientos se van
a saltar u olvidar de
cosas, entonces
mediante los
procedimientos te

encargas que cumplas

y esto lograra

reducir tiempos,

capital, los
recursos  en
general

utilizados  para

pasar.

5. éQué importancia | EI procedimiento debe | Los procedimiento | Es muy | C3: El procedimiento
considera que | tener un concepto de | creo que son muy | importante  ya | Eficien | Procesos para atencién de
tendria un | incendio debe ser bien | importantes para toda | que al tener un | cia de Calidad | fallas es importante
procedimiento para claro definido y con un | empresa y para toda | procedimiento C11: ya que este permitiria

la atencion de fallas? tiempo muy rapido. Si | atencidn, ya que si no | se podrén | Proceso | Recursos | realizar dichas
eso esta bien estipulado | se tiene | reducir las fallas | s atenciones de manera

mas  eficiente vy

cumpliendo los

procesos establecidos

para lograr la
deteccion  temprano
del origen del
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si no en el servicio.

los procesos al 100%,
no solamente ir de
frente al problema si
no también revisar
todas la otras cosas.
No  necesariamente
donde salta el
problema, es el
problema, tienes que
hacer la investigacion
para determinar y el
procedimiento te
puede ayudar a revisar
desde donde puede ser

el problema.

su atencion.

problema, lo que
reduciria y
optimizaria los
recursos  utilizados

para dichas labores.
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6. éQué

importancia
considera usted que
tendria de
implementacion de
un plan de

mantenimiento

preventivo?

Vital porque eso es algo

de 1lo que hemos

ofrecido dentro del
contrato. Ademas si es
que no se hace el

mantenimiento se

Es muy importante ya
que el cliente se le
ofrece un producto en
el cual se le dice que
él no se preocupe por
el activo fijo ya que es
nuestro. Entonces
deberiamos hacer un
mantenimiento

preventivos a todos
los productos que se
tienen ya sea mensual,
trimestral o semestral.

Las pantallas pueden

andar sin problemas

Existe un plan
de
mantenimiento
preventivo  sin
embargo este no
de esta
establecido en la
practica ya que

no se cumple.

C13:

Prevenc

ion

C14:

Monito

reo

Prevencio

n e fallas

Monitoreo

Continuo

El mantenimiento
preventivo es vital
para el  correcto
funcionamiento de las
pantallas. Existe un
plan de
mantenimiento

preventivo pero en la
practica no se lleva
acabo. El realizar el
mantenimiento

preventivo permitira
solucionar fallas
antes que ocurran, es
las

decir  prever
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pero  debes  estar
chequeando tanto para

el cliente como para

posibles fallas futuras
y tomar medidas, asi
mismo sumado al

monitoreo constante

podemos identificar
que partes se
necesitan algln
cambio.

7. Cual crees usted que

seria el impacto de
realizar una encuesta
de satisfaccion a los

clientes.

Muy bueno, porque

significa que te estas

lo bueno lo malo y lo
feo, y después de eso lo

mas importante  es

Definitivamente  hay
un tema de
expectativas que si es
importante, porque

nosotros deberiamos

superar las
BRSNS No todas

Si seria de
impacto ya que
solo se tiene
relacion con el
cliente  cuando
se realiza algin

mantenimiento

Seguimien
to a los

clientes

Expectativ
as de

clientes
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tomar las FGGIONESDaIA
MEjor, y deberia

hacerse cada 6 meses.

las expectativas de los
clientes son iguales y
hay que revisar mas el
tema de las
expectativas que de la
satisfaccién,  porque
mediante las
expectativas sabemos
que es lo que ellos
esperan y si los estas
cumpliendo o no, por
ello si cumples las
expectativas la
satisfaccion esta

garantizada.

correctivo,
ademés que la
interaccion  es
con los técnicos
a cargo de las
pantallas y seria
mas facil que el
mismo  Cliehte
de las
observaciones

de como ve el

servicio.

Mejora

continua




83

4.3 Triangulacién de Datos: Diagndstico final
La empresa Letrecorp. S.A. estd dedicada a la comunicacion y al desarrollo de la

imagen de sus clientes a través de elementos de infraestructura y comunicacion
publicitaria. Ofrece un portafolio, el cual se diferencia a través de su servicio y su
orientacion al cliente.

La empresa ha incursionado en la linea de renting de pantallas digitales hace pocos afios
y estd en un actual crecimiento, sin embargo esto conlleva a tener procesos sin un orden
estricto, por lo cual en primera instancia se requiere establecer un ambiente de disciplina
y control que mejoren los procesos con los que actualmente cuenta, es por ello que se
requiere la implementacion de un modelos de sistema de gestion de calidad 1SO 9001,

que le permita brindar siempre un servicio de calidad.

De acuerdo a las encuestas y entrevistas aplicadas, un primer aspecto evaluado
es la percepcion de la satisfaccion de los clientes, obteniendo como resultado que a
pesar cumplimiento de las especificaciones ofrecidas en los productos instalados, se
considera que los clientes no se encuentran totalmente satisfechos ya que en el proceso
de ejecucion de los proyectos existen fallas, asi como una falta de acercamiento a los
clientes. Este resultado es preocupante ya que los clientes son lo mas primordial en toda
empresa y es de vital importancia que estos estén satisfechos con los productos y

servicios que se le pueda ofrecer.

En cuanto a la atencion de los reclamos de los clientes, la empresa no cuenta con
procedimientos establecidos que le den un automatismo para la ejecucion de acciones.
Las personas entrevistadas perciben que es de mucha importancia tener procedimientos

estandarizados que permitan una atencion rapida y eficiente de los reclamos presentados
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por los clientes que tiene algin inconveniente con los productos instalados, de tal forma

que podamos brindarle al cliente una solucién rapida que cumpla con su satisfaccion.

Cuando se producen fallas en los productos o servicios, lo ideal es llevar a cabo
una investigacion para hallar la causa de estas y evitar que se vuelvan a dar. En la
entrevista se obtuvo como resultados que, a pesar que sefialan la gran importancia de lo
expuesto anteriormente, en la empresa no se realiza dicha investigacion con lo que las
fallas se siguen dando realizando cambios que solucionan los problemas de forma
momentanea, a corto plazo. Esto genera que a un largo plazo las fallas sean reiterativas
creando una mala imagen de la calidad del servicio brindado, puesto que podria inferir
una falta de capacidad o competencia para poder dar soluciones eficientes a las fallas
presentadas.

Estos puntos conllevan a indicar como diagnostico que la calidad de servicio tiene
mucho por mejorar para llegar a cumplir con los rigurosos lineamientos internacionales.
Esto se puede comprobar con las encuestas efectuadas ya que el 0% indica que la
calidad de servicio tiene un nivel eficiente, mientras que el 93.30% manifiesta un nivel

regular, dejando un 6.70% que percibe un nivel ineficiente.

La empresa cuenta con un sistema de gestién de contenidos y de monitoreo de
las pantallas, el cual le permite poder visualizar si esta esta prendida o esta emitiendo
correctamente la publicidad. Dentro de la entrevista se pregunto si se considera que este
sistema es suficiente para llevar el control de las pantallas instaladas obteniendo como
resultado que se percibe que si es el sistema adecuado pero que se debe mejorar la
gestion aumentando la cantidad de personal a cargo de esta labor, asi como la cantidad

de camaras para tener un mayor control de las pantallas. Por otro lado se considera que
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las personas encargadas actualmente no estan correctamente capacitadas por lo que se
deberia gestionar un correcto entrenamiento futuro para que puedan aprovechar al
maximo el sistema con el que se cuenta y se obtenga un mayor soporte al area de

operaciones y al cliente en si.

Otro punto abordado fue la importancia de tener procedimientos para la atencion
de fallas, obteniendo como resultado que los entrevistados consideran de mucha
importancia tener dichos procedimientos ya que estos permitiran que se cumplan los
procesos al 100% ya que siempre estaran establecidos, sin correr riesgos de saltar u
omitir pasos importantes para dar las soluciones mas rapidas y adecuadas a las fallas
presentadas. Asi mismo los procedimientos permitiran reducir los tiempos, el capital y
recursos en general empleados para la atencion de dichas fallas logrando mejores
ganancias y una mayor productividad. Estos procedimientos deben ser integrados y
funcionar de manera conjunta con los procedimientos de registro e investigacion de las
fallas ya que de esta forma se podrian reducir de forma notable consiguiendo que los

clientes se encuentren mas a gusto con el servicio brindado.

El mantenimiento preventivo es otro punto evaluado en la investigacién. Este
tiene como objetivo mantener un buen nivel de servicio en los equipos, programando
estudios y acciones oportunas en los puntos mas vulnerables, con lo que se evitan
reparaciones de emergencia futuras. Este se realiza sistematicamente, es decir aunque el
equipo esté en funcionamiento y no haya presentado sefiales de presentar problemas,
logrando ampliar la vida atil de los mismos. Los entrevistados consideran que la
implementacién de un mantenimiento preventivo es vital para garantizar el correcto

funcionamiento de los equipos y pese a que este existe en la practica no se cumple en su
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totalidad. Asi mismo también sefialan que este mantenimiento preventivo no solo
serviria para tener monitoreado los equipos y si se debe hacer algin cambio o tomar
acciones prontas, si que también serviria para que los clientes perciban que se esta

asegurando el correcto funcionamiento de sus equipos.

En cuanto al acercamiento y seguimiento con los clientes se le preguntd a los
entrevistados sobre el impacto que causaria el realizar a los clientes una encuesta de
nivel de satisfaccion, obteniendo como resultado que seria muy bueno ya que los
clientes percibirian que son escuchados y que la empresa se preocupa por tener una
mejora continua. Asi mismo sugirieron tener en cuenta cuales eran las expectativas de
los clientes, ya que en base al cumplimiento de sus expectativas su satisfaccion estaba
garantizada.

Estos puntos llevan a poder diagnosticar que el servicio postventa no esta en buen nivel
ya que se deben mejorar muchos aspectos para lograr un funcionamiento estandarizado
y que conlleve a la satisfaccion absoluta de los clientes. Esto se puede corroborar con
las encuestas realizadas ya que de un total de 30 encuestados el 0% manifiestan que
existe un nivel eficiente en el servicio postventa, un 3.3% indican que existe un nivel
deficiente y un amplio 96.7% manifiesta que existe un nivel regular de servicio

postventa en las pantallas digitales.



CAPITULO V
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
“IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE CALIDAD

BASADO EN LA NORMA 1SO 9001-2015”
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5.1.Fundamentos de la propuesta

La calidad, segun la ISO 9000, se puede definir como el nivel de cumplimiento de los

requerimientos para un determinado producto servicio.

La Real Academia de la Lengua Espafiola indica que es la propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor

que las restantes de su especie.

Crosby, manifiesta que la calidad es cumplimiento de requisitos.

Juran, indica que la calidad es la adecuacion al uso del cliente.

Feigenbam, sefiala que es la satisfaccion de las expectativas del cliente.
Taguchi, precisa que la Calidad es la menor pérdida posible para la sociedad.

Deming, agrega que la calidad es satisfaccion del cliente.

Shewart, por otro lado indica que la Calidad es el resultado de la interaccién de
dos dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension objetiva (lo

que se ofrece).

La calidad por ser una apreciacion subjetiva, no tiene un concepto exacto ni
universal. Sin embargo concatenando los conceptos expuestos anteriormente se puede
definir como el llegar a los estdndares mas altos cumpliendo y sobrepasando las

expectativas de los clientes, logrando la satisfaccion total de sus requerimientos.
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La ISO 9001 ha sido hecha por el comité Técnico ISO DE LA Organizacion
Internacional para la Estandarizacion y esta detalla los requisitos para poseer sistema de
gestion de la calidad optimo que pueden ser empleados para su implementacion interna
por las organizaciones, para certificacion o con fines acordados.

La ISO 9001 se basa en el Circulo de Deming o PHVA (planificar, hacer,
verificar, actuar). Esta estructurada en cuatro etapas, totalmente logicas, y esto significa
que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se puede desarrollar

cualquier actividad.

5.2.0Dbjetivos de la propuesta

La propuesta presentada tiene como objetivo principal el disponer de un modelo de
calidad basado en ISO 9001-2015 para el servicio postventa de pantallas digitales.

Asi mismo los objetivos especificos son los siguientes:

Establecer los indicadores y controles de medicidn para evaluar el servicio postventa.
Fomentar la mejorar continua del modelo de calidad dispuesto.

Concientizar a la empresa sobre la importancia de la aplicacion de estandares de

calidad para los procesos.

5.3.Problema

En el diagnostico final que se realizé con la interpretacion de los datos obtenidos de las
encuestas realizadas a todo el personal involucrado en el proceso de servicio y las
entrevistas realizadas a los directivos y jefes del area, se determiné que la calidad del

servicio tiene mucho que mejorar ya que el 93.30% de los encuestados manifiesta que
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tiene un nivel regular. Asi mismo también se diagnostico que el servicio postventa no
estd en buen nivel ya que se deben mejorar muchos aspectos para lograr un
funcionamiento estandarizado y que conlleve a la satisfaccion absoluta de los clientes,
teniendo un amplio 96.7% que manifiesta que existe un nivel regular de servicio

postventa en las pantallas digitales.

5.4 Justificacion

La propuesta se justifica porque a través de la mejora de la calidad se originan menores
costos ya que disminuyen los reprocesos, se pueden tener menos errores, menos
demoras y mejor uso del tiempo y el material. A su vez, los costos mas bajos dan lugar
a mejoras en la productividad aspirando a lograr una mayor participacién en el mercado

generando mayores beneficios econémicos de la empresa.

5.5.Resultados esperados

Mejorar la calidad del servicio postventa de pantallas digitales en un 50%
Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 25%

Fidelizar a los clientes y mejorar la captacion de mas clientes en un 10%



5.6.Plan de Actividades (detallado por cada objetivo de la propuesta)

El plan de actividades se disefié tomando en cuenta las cuatro 4 fases del circulo de

Deming, que son la planificacion, el hacer, la verificacion y el accionar.

Actividades Responsable Tiempo
N° Etapa
Planificacion
1 Diagnostico Diagnostico Lider de 1 dia
proyecto
) Elaboracion del proyecto Lider de | 30dias
Planificacion proyecto
3 Aprobacion del proyecto Gerencias 2 dias
Hacer
4 Sensibilizacion a | Sensibilizacion y difusién del | Lider de 1 dia
lideres proyecto a los lideres proyecto
5 Formacion de equipo de | Lider de 1 dia
trabajo proyecto
6 Capacitacion al equipo de | Lider de 7 dias
trabajo proyecto
- Mapeo de procesos Lider de 7 dias
proyecto
g Elaboracion de la politica y | Lider de 1 dia
objetivo de calidad proyecto
Aprobacion de la politica y | Gerencias 1 dia
9 - .
objetivos de calidad
10 Elaboracion de | Lider de 7 dias
Implementacion | procedimientos proyecto
Aprobacién de | Gerencias y 1 dia
11 procedimientos jefaturas de
areas
12 Elaboracion de instructivos | Lider de 7 dias
de trabajo proyecto
13 Aprobacion de instructivos de | Gerencias y 2 dias
trabajo jefaturas de
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areas
1 Elaboracion de formatos Lider de 7 dias
proyecto
Aprobacion de formatos Gerencias y 2 dias
15 jefaturas de
areas
Elaboracion de manual de | Gerencias y 5 dias
16 calidad jefaturas de
areas
Aprobacion del manual de | Gerencias 1 dia
17 calidad
Planificacion de la difusion Lider de 2 dias
proyecto +
18 Gerencias y
jefaturas de
areas
19 Elaboracion de herramientas | Lider de 4 dias
para difusion proyecto
20 Revision de herramientas de | Lider de 1 dia
difusion proyecto
Difusiéon del sistema Lider de 4 dias
proyecto +
21 Difusion _Gerencias y
jefaturas de
areas
Capacitacion general Lider de 5 dias
proyecto +
22 Gerencias y
jefaturas de
areas
Determinacion de fecha que | Lider de 1 dia
rige el sistema proyecto +
23 Gerencias y
jefaturas de
areas
Verificar
24 Auditoria interna Lider de 3 dias
I proyecto
lera auditoria - -
o5 Lider de 1 dia

Evaluacion de auditoria

proyecto
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26 Emision de informe Lider de 1 dia
proyecto
Accionar
27 Planificacion de mejoras Lider de 4 dias
proyecto
)8 ACC|o.nes de Acciones de mejora Lider de 15 dias
mejora proyecto
29 Seguimiento a la Lider de | 15dias
planificacion proyecto
e Li 1
30 Segunda auditoria interna der de 3 dias
proyecto
31 Emision de informe Lrlgegcto de 1 dia
2da auditoria E.’er de | 4 dias
32 Acciones de mejora
proyecto
e, . Li 7 di
33 Planificacion de mejoras der de dias
proyecto
34 Conclusiones Procesos de analisis Lider de 3 dias
finales y mejora proyecto
) Planificacion de evaluaciones | Lider de 3 dias
35 continua . .
para mejora continua proyecto

5.7.Evidencias (disefio de la maqueta, envases, embalajes, prototipo, etc.)

Para la implementacion de la norma se detallaran todos los 10 puntos que conforman la
estructura de la 1ISO 9001 — 2015, que siguen a continuacion:

1. Alcance

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion
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4.1 Entendiendo la organizacion y su contexto.

Figura 9. Fuerzas de Porter. Fuente: Elaboracién propia
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4.2 Entendiendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Las partes interesadas en la implementacion de la norma ISO 9001 son las siguientes:

¢ Clientes. En base a sus necesidades debemos atender la calidad de nuestros

productos y/o servicios, la fidelizacién y su satisfaccion.

« Accionistas. Para ellos es vital prestar potenciar a la productividad, los costos, la

rentabilidad y el crecimiento de nuestra organizacion.

« Proveedores. Con los proveedores se debe trazar alianzas estratégicas y la calidad

acordada.

« Personal. El personal como parte interesada consiste en su desarrollo personal y

profesional por medio de capacitaciones.

« Competidores. Como estrategia de mercado es muy importante hacer una
investigacion de la competencia para no ser superados por innovacion o adelantos

de tecnologia.

e Sociedad. La sociedad de interés vital ya que evaluar aspectos como el respeto al

medio ambiente y el impacto de la actividad en la sociedad.

4.3 Establecimiento del alcance del Sistema de Gestién de Calidad.

El alcance del sistema de gestion sera para el area de servicio postventa con proyeccion

a ser implementada a las demas areas de la empresa.
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4.4 Sistema de Gestion de Calidad.

4.4.1 La empresa debe determinar, ejecutar, conservar y optimizar de manera
permanente el Sistema de Gestion de la Calidad, considerando los procesos
fundamentales y sus interacciones, en relacion con los requisitos de esta Norma

Internacional.

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) Conservar datos y registros documentados con el fin de reforzar la ejecucion de sus

procesos.

b) Almacenar datos y registros documentados para tener la seguridad de que los

procesos se desarrollando conforme con lo proyectado.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso.

La alta gerencia debe manifestar liderazgo y responsabilidad con relacion al sistema de

gestion de la calidad:

a) tomando el compromiso y deber de explicar eventos con relacion a la efectividad del

sistema de gestion de la calidad;

b) comprobando de que se instituyan una cultura de la calidad y las metas de la calidad
para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos estén relacionados con el ambito y

las politicas estratégicas de la empresa;

c) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad

en los procesos de negocio de la organizacion;
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d) fomentando el empleo de la orientacion a procesos y considerando la tendencia

basada en riesgos;

e) verificando de que siempre se pueda contar con los elementos primordiales para el

sistema de gestion de la calidad;

f) trasmitiendo el valor de una gestion de la calidad efectiva y acorde con los

requerimientos del sistema de gestion de la calidad;

g) corroborando de que el sistema de gestion de la calidad consiga los logros

proyectados;

h) empoderando, administrando y asistiendo al personal de la empresa, para favorecer a

la efectividad del sistema de gestion de la calidad;
i) impulsando la mejora;

j) ayudando en otras funciones fundamentales de la gerencia, para manifestar su

liderazgo en el modo en el que lo emplee a sus areas de compromiso.

5.2 Politica.
Politica de calidad

En Letrecorp la calidad es un imperativo en todos sus procesos, por ello esta orientado a
la satisfaccion del cliente y el bienestar de sus colaboradores, teniendo una mejora

continua en todos sus procesos.
5.3 Roles, responsabilidad y autoridad.

La alta gerencia debe comprobar que las responsabilidades y autoridades para las
funciones especificas estén establecidas, se informen y se comprendan en toda la

empresa para un funcionamiento adecuado del sistema de calidad.



Se plantea el siguiente organigrama:

Gerente general

Director de calidad Egga Asesor contable

Gerente de Gerente Gerente
operaciones comercial financiero

Jefe de Asistente Asistente de
operaciones comercial finanzas

Directores Asistente

m Jefe de logistica

comerciales contable

Jefe de

mantenimiento

Figura 10. Organigrama planteado. Fuente: elaboracion propia

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.

Gerente de
recursos
humanos

Asistente de
RRHH
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En término generales referentes a la implementacion del sistema de calidad se podrian

tener los siguientes riesgos.


http://www.nueva-iso-9001-2015.com/6-1-acciones-para-abordar-los-riesgos-y-las-oportunidades

Tabla 9
Tipos de Riesgos
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N°  TIPO DE SITUACION QUE SE PLAN PARA MINIMIZAR
RIESGOS PUEDA EL RIESGO
PRESENTAR
1 Riesgos Financieros Que el  directorio Buscar contactos que puedan
indique que el ayudar cobrando solo algo

Son aquellos
implican

monetario
dinerario

2 Riesgos Legales

Son aquellos
derivados de
acciones  juridico-
materiales

juridico-procesales
3  Riesgos Fisicos

Son los relacionados
integridad
material de las cosas

con la

4 Riesgos Técnicos

Son los del
propio de negocio

5 Riesgos
Administrativos

Son los riesgos de la
residual,
ninguno de los

regla

anteriores

que
recursos
econdmicos de tipo

giro

presupuesto presentado
no es factible.

Un posible riesgo legal
es referente a los

contratos con  los
clientes, que exista
alguna clausula
perjudicial.

Que no se cuide el
material que se utilizara
para la implementacion
del sistema de calidad

Que por motivos de
falta de tecnologia no
podamos competir en el
mercado.

Recibir un rechazo
rotundo al cambio por
parte del personal.

significativo y trato de utilizar
los recursos propios de la

empresa para nho  gastar
externos.
Se debe evaluar los

exhaustivamente los contratos
antes de ser firmados con los
clientes.

Concientizar a todo el personal
para cuidar el material
utilizado.

Realizar un correcto estudio y
tomar decisiones con
informacion adecuada.

Se debe capacitar y orientar al
personal para que entienda la
importancia de la
implementacion del sistema de
gestion de calidad.

Asi  mismo estar preparado
para una posible separacion del
personal si  existe mucha
resistencia que afecta el buen
funcionamiento de la empresa.

Fuente: Creacion propia

Asi mismo para abordar los riesgos en el area de postventa emplearemos el método de

analisis modal de fallos y efectos (AMFE).



Tabla 10

Ejemplo de aplicacion del método de analisis modal de fallos y efectos (AMFE)

Componente Método de Acciones
Modo de Fallo Efecto Causas GxAxD
del Servicio deteccidn Recomendadas
Congestioén
Demora en la Retraso / Comentarios Evaluar las rutas /
vehicular / Demora
llegada por Queja del de jefe de 210 Proveer de movilidad
en provision de
transporte. cliente mantenimiento propia.
transporte
Cambio de Falta de Retraso / Poca cantidad de Abastecer de
Comentarios
modulo por herramientas Queja del herramientas 175 herramientas
de operarios
averia disponibles. cliente empleables. adecuadas.
Falta de Evaluar el stock
Retraso /
maddulos Falta de stock de Comentarios periddicamente y
Queja del 70
disponibles reserva. de operarios contar siempre con un
cliente
oportunamente. stock de seguridad.

Fuente: Elaboracion Propia

100



101

Donde los criterios de clasificacion se dan de acuerdo a lo siguiente:

Muy Baja
Repercusiones imperceptibles

No es razonable esperar que este fallo de pequeia importancia origine
efecto real alguno sobre el rendimiento del sistema. Probablemente, el
cliente ni se daria cuenta del fallo.

_ Baja Eltipo de fallo originaria un ligero incorveniente al cliente. Probablemen- 2.3
Repercusiones |rre|_evantes te, éste observara un pequerio deterioro del rendimiento del sistema sin
apenas perceptibles importancia. Es facilmente subsanable
Moderada _ El fallo produce cierto disgusto e insatisfaccion en el cliente . El cliente 4-6
Defectos de relativa importancia observara deterioro en el rendimiento del sistema
Alta El fallo puede ser critico y verse inutilizado el sistema. Produce un grado 7.8
de insatisfaccion elevado.
Muy Alta Modalidad de fallo potencial muy critico que afecta el funcionamiento de 9-10

seguridad del producto o proceso y/o in volucra seriamente el incumpli-
miento de normas reglamentarias. Si tales incumplimientos son g raves
corresponde un 10

Figura 11. Clasificacion de la gravedad del modo fallo segun la repercusién en el
cliente/usuario
Fuente: Bestratén, Orriols, Mata, Centro Nacional que condiciones de trabajo. (2014)

Muy Baja Ninguin fallo se asocia a procesos casi idénticos , ni se ha dado n unca en el 1
Improbable pasado, pero es concebible.
Baja Fallos aislados en procesos similares o casi idénticos . Es razonablemente 2-3
esperable en la vida del sistema, aunque es poco probable que suceda.
Moderada Defecto aparecido ocasionalmente en procesos similares o pre vios al actual. 4-5
Probablemente aparecera algunas veces en la vida del componente/sistema.
El fallo se ha presentado con cierta frecuencia en el pasado en procesos simi- 6-8
Alta lares o previos procesos que han fallado.
Muy Alta Fallo casi inevitable. Es seguro que el fallo se producira frecuentemente. 9-10

Figura 12. Clasificacion de la frecuencia/ probabilidad de ocurrencia del modo de fallo
Fuente: Bestratén, Orriols, Mata, Centro Nacional que condiciones de trabajo. (2014)

Muy Alta El defecto es obvio. Resulta muy improbable que no sea detectado por los con- 1
troles existentes
Alta El defecto, aunque es obvio y facilmente detectable, podria en alguna ocasion 2.3
escapar a un primer control, aunque ser ia detectado con toda segur idad a
posteriori.
Mediana El defecto es detectable y posiblemente no llegue al cliente . Posiblemente se 4-6
detecte en los ultimos estadios de produccion
Pequenia El defecto es de tal naturaleza que resulta dificil detectarlo con los procedimien- 7.8
tos establecidos hasta el momento.
Improbable El defecto no puede detectarse. Casi seguro que lo percibira el cliente final 9-10

Figura 13. Clasificacion de la facilidad de deteccién del modo de fallo
Fuente: Bestratén, Orriols, Mata, Centro Nacional que condiciones de trabajo. (2014)
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6.2 Objetivos de calidad y planificacion.
El principal objetivo del sistema de gestion presentado es el siguiente:

e Mejorar el servicio postventa de la linea de pantallas digitales en un 25%.

6.3 Planificacion y control de cambios.

Cuando la empresa establezca que es preciso ejecutar variantes en el Sistema de Gestion

de la Calidad, estas variantes deben hacerse mediante una planificacion.
La empresa debe tener en cuenta:

a) La intencion de las variantes y sus posibles impactos.

b) La integridad del Sistema de Gestion de la Calidad.

c) La viabilidad de elementos de desarrollo.

d) El establecimiento o restablecimiento de compromisos y potestades

7. Soporte
7.1 Recursos.

La empresa debe acordar y suministrar los recursos fundamentales para poder instituir,
efectuar, conservar y optimizar de manera permanente el Sistema de Gestion de la

Calidad.
La organizacion debe considerar:
a) Los alcances y restricciones de los recursos internos con los que se cuenta.

b) Qué es necesario conseguir de los proveedores externos.


http://www.nueva-iso-9001-2015.com/6-2-objetivos-de-calidad-y-planificacion
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/6-3-planificacion-y-control-de-cambios
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/7-1-recursos
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7.2 Competencia.

Para la competencia se debe reconocer los perfiles de los cargos y el plan de
capacitacion que debe tener el personal para llevar a cabo de manera eficiente todas las

tareas que requieren los procesos claves de la empresa.

La capacitacion, en un primer momento, se podria llevar con siguientes temas:
e SO 9001-2015
e Lacalidad en el servicio
e Servicio Postventa para la empresa

e Laimportancia del servicio postventa con los clientes

Asi mismo estas capacitaciones deben ser registradas en actas de capacitacion y en una
ficha de evaluacion del personal por cada colaborador involucrado directamente en las

tareas, buscando que la competencia pueda ser validada.

7.3 Concienciacion.

Para el acogimiento de sensatez de los individuos que realizan las tareas en la empresa

se realizaran charlas de capacitacion

a) El plan estratégico de calidad
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b) Los logros que se quieren alcanzar con el SGC

c) El aporte de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, que contienen los

beneficios de optimizar la capacidad.

d) Lo que genera no cumplir los requerimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

7.4 Comunicacion.

Mediante correos informativos en la red interna de la organizacion, el director de
calidad, realizara la comunicacion interna de los temas concernientes al Sistema de
Gestion de la Calidad, a la alta gerencia y jefaturas correspondientes. Asi mismo

mediante informes formales se realizara la comunicacién externa.

7.5 Informacion documentada.

La documentacion necesaria para la implementacion y control de la norma ISO 9001-
2015 estara disponible para todo el personal que lo requiera en la oficina de calidad.

Esta sera almacenada por medio digital y fisico en archivadores clasificados.

A continuacion se muestras formatos para el registro de capacitaciones y evaluacién del

personal.
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g Formato Cadigo: Dig-F-01
Letrecorp Formato pa-.ra r-egIStrO de Version: 01
capacitaciones
Tipo de capacitacion
Induccion de Capacitacion Capacitacion Otros:
ingreso D mensual D semanal |:|
Tema:
Expositor:
Fecha: Duracion: Firma:
N° Nombres y apellidos Dni Cargo Firma

Observaciones:
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<
=

Letrecorp

Formato Cadigo: Dig-F-02

Evaluacion del personal Version: 01

Datos generales

Area:

Nombre:

Jefe de area:

Puesto o cargo:

item

Evaluacion
(0-10)

Deteccion de
Observaciones: necesidades de
capacitacion

1. Rendimiento

2. Asistencia y
puntualidad

3. Experiencia 'y
habilidad

4,
Conocimiento y
capacitacion

5. Compromiso
con la
organizacion

Total:

Resultado:

Evaluador:

Firma:

Cargo:

Calificaciones de resultados:

0-10 Muy Ineficiente
11-20 Ineficiente
21-30 Regular
31-40 Eficiente
41-50 Muy eficiente




107

8. OPERACION

8.1 Planificacién y control operacional.

La organizacion es la responsable de una correcta planificacion, a fin de mitigar los
posibles riesgos en la implementacidn del sistema de gestion de calidad.
El tiempo previsto para la implementacion del sistema de calidad es de 5 meses

aproximadamente, el cual se detallara en un capitulo posterior.

8.2 Requisitos para los productos y servicios.

La compafiia tiene que constituir, establecer y conservar el proceso de planificacién y
progreso, que sea el apropiado para tener la seguridad de que se efectle el suministro de
productos y servicios.

La 1SO 9001:2015 establece que se deben abordar todos los intereses relativos a:

a) Planear el disefio y la evolucion considerando todas las circunstancias que la empresa
debe contemplar para definir las diferentes fases e inspecciones para elaborar el disefio
y el desarrollo.

b) Principios de entrada para elaborar el disefio y el progreso, con lo que se puntualizan
todos los elementos que deben conformar las entradas para el disefio y el impulso de
productos y servicios como pueden considerarse las precisiones legales o las normas
que la compafiia haya acordado efectuar.

¢) Inspecciones en el disefio y el desarrollo, lo que permite precisar todos los puntos que
se deben contemplar para asegurar que la empresa ejecute las inspecciones necesarias en

el proceso de disefio y desarrollo.
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d) Principios de salida del disefio y el desarrollo, éstos satisfacen una serie de aspectos
que puedan ser aplicados en el proximo proceso.

e) Si concurren variaciones en los elementos de entrada y salida estos se deben detectar
e identificar por la compafiia, asi mismo se deben controlar para no producir ninguna
repercusion que perjudique a los clientes.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

Para llevar un servicio postventa de calidad, como punto de partida se deben desarrollar

e implementar lo siguiente:

- Procedimiento Caodigo: | Dig-Pro-01
= Mantenimiento Preventivo de Version: 01
tetrecore Pantallas digitales '
1. Objetivo:

Describir las actividades que se deben seguir para el mantenimiento preventivo de

pantallas digitales.

2. Alcance:

Este procedimiento se aplica al proceso de mantenimiento preventivo del area digital.

3. Responsabilidad:
La gerencia de operacion y jefatura de mantenimiento es responsable de la aplicacion,

cumplimiento y control de éste procedimiento.

4. Desarrollo del procedimiento
4.1.  El jefe de mantenimiento planificara un programa de mantenimiento preventivo

gue conste de los siguientes puntos:



4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.
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Cada equipo tendra de un control de la planificacion de inspecciones a ejecutar
en cada uno de ellos, en el que se registraran las labores de mantenimiento y
reparacion efectuadas.

Se identificaran los elementos y las partes criticas de los equipos para la revision
respectiva.

Se elaboraran formatos de revision para hacer mas sencillo la inspeccion de los
elementos y puntos a revisar, en donde el personal precisara las acciones y
estados detectados conforme con los estandares implantados.

En los formatos verificaran la fecha de las inspecciones y los responsables de
ejecutarlas. Los formatos de inspeccion, asi como los registros de las labores
realizadas, se almacenaran en archivadores.

Cada diligencia de mantenimiento preventivo estara apropiadamente identificada
y registrada de acuerdo a las consideraciones que defina el area de operaciones,
de presentarse nueva condiciones se analizaran y codificaran las actividades
pertinentes.

Si en el proceso de una revision se detectasen anomalias, éstas deberan ser
notificadas, procurando siempre repararlas inmediatamente de lo contrario se
programara la solucion.

Separadamente de las acciones generadas de las fallas descubiertas en el plan de
mantenimiento la ruta de informacion de alguna incoherencia que el personal
descubra en su equipo a través del cumplimiento del formato deberd ser

reportado a la jefatura de mantenimiento y gerencia de operaciones.
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- Formato Cadigo: Dig-F-03
Cctrecorn Formato para registro de incidencias Version: 01

de mantenimiento preventivo

Formato para registro de incidencias de mantenimiento preventivo

Fecha inicio:

Fecha finalizacién:

Descripcion de elemento:

Cdbdigo de elemento:

Direccion:

Cliente:

Anomalias encontradas

Origen(Causas)

Posibles consecuencias

Acciones a tomar

Responsable mantenimiento:

Jefe mantenimiento:

Firma:

Firma:
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g Formato Cadigo: Dig-F-04
™ Formato de revisién de Version: 01
tetrecorp mantenimiento preventivo '

Formato de revision de mantenimiento preventivo

Fecha:

Fecha finalizacién:

Descripcion de elemento:

Cdbdigo de elemento:

Direccion:
Cliente:

Aspectos a revisar Estado
Operatividad
1. []
2. ]
3.
4, [ ]
5. []
6. [
7. ]
Limpieza
1. L]
> —
3. [ |
Seguridad
1. L]
2. []
3. []

Observaciones:

Responsable mantenimiento:

Jefe mantenimiento:

Firma:

Firma:
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6. Enfoque en proceso

IN PUT

v Planificacion de mantenimiento

v" Codificacion de acciones

v' Identificacion de partes criticas a
evaluar

INDICADORES

CONTROLES

Tiempo de mantenimiento
Estado de partes criticas
Incidencias presentadas
Cumplimiento del plan
Indicadores financieros

AN N NN

:

B
;;~ MANTENIMIENTO

-

PREVENTIVO

Tiempo estimado de mantenimiento / Tiempo real de mantenimiento
Estado de partes criticas esperado / Estado de partes criticas real

Cantidad de Incidencias

Nivel estimado de cumplimiento del plan / Nivel real de cumplimiento del

plan

Presupuesto del plan / Costos real del plan

=)
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OUT PUT

» Registro de mantenimiento
» Registro de incidencias
» Programacion de soluciones

RECURSQOS

> Mano de obra
> Maquinarias
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g Procedimiento Codigo: | Dig-Pro-02
3 Mantenimiento Correctivo de Version: 01
tetrecorp Pantallas digitales '
1. Objetivo:

Describir las actividades que se deben seguir para el mantenimiento correctivo de

pantallas digitales.

2. Alcance:

Este procedimiento se aplica al proceso de mantenimiento correctivo del area digital.

3. Responsabilidad:

La gerencia de operaciones y jefatura de mantenimiento es responsable de la

aplicacion, cumplimiento y control de éste procedimiento.

4. Desarrollo del procedimiento

4.1. El jefe de mantenimiento atendera los mantenimiento correctivos que constaran

de los siguientes puntos:

4.2.  El area de atencion al cliente notificara los reclamos y fallas detectadas al jefe de

mantenimiento.

4.3. De acuerdo a la informacién brindada, el jefe de mantenimiento tomara las

acciones pertinentes enviando al personal a realizar el mantenimiento en el

tiempo mas inmediato.

4.4. El personal debe diagnosticar y seguidamente dar solucién inmediata a la

incidencia detectada.
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4.5.  Verificar la operatividad adecuada de la pantalla con el area de soporte y
monitoreo.

4.6. Registrar la falla hallada y las acciones realizadas para dar solucionar en el
formato de mantenimiento correctivo.

4.7. Informar de lo sucedido a la jefatura de mantenimiento y a la gerencia de
operaciones.

4.8. Reportar al cliente la correcta operatividad de la pantalla, finalizado el
mantenimiento correctivo.

4.9. Realizar imperativamente la investigacion de la falla presentada, para encontrar
la causa raiz del problema. Asi mismo realizar el andlisis de las acciones
tomadas en el mantenimiento correctivo.

g Formato Cadigo: Dig-F-05
e |y | Ve |01
Formato para registro de incidencias de mantenimiento preventivo

Fecha inicio:

Fecha finalizacion:

Descripcion de elemento:

Caodigo de elemento:

Direccion:
Cliente:
Diagnostico inicial
Acciones a tomar
Equipos utilizados
Cadigo Descripcion Calibracion
Responsable mantenimiento: Jefe mantenimiento:
Firma: Firma:
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6. Enfoque en proceso

CONTROLES

Tiempo de respuesta
Tiempo de mantenimiento
Estado de partes criticas
Incidencias presentadas

ANANENEN

OuUT PUT

IN PUT

> Registro de mantenimiento
v" Notificacion de falla ‘ M'::Eszmlﬁgro - » Registro de incidencias
‘ » Informe de anélisis de

AN NN

AT M N T actividades
> Informe de investigacion de falla

INDICADORES

Tiempo estimado de respuesta/ Tiempo real de respuesta

Tiempo estimado de mantenimiento/ Tiempo real de mantenimiento
Estado de partes criticas esperado / Estado de partes criticas real
Cantidad de Incidencias

RECURSOS

> Mano de obra
> Maquinarias
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g Procedimiento Codigo: | Dig-Pro-03
™ Atencién a reclamos y \Version: 01
Letrecorp notificacion de fallas '
1. Objetivo:

Describir las actividades que se deben seguir para la atencion de reclamos y fallas de

pantallas digitales.

2. Alcance:

Este procedimiento se aplica al proceso de atencidn de reclamos del &rea digital.

3. Responsabilidad:
La gerencia de operaciones Yy jefatura del area de soporte y monitoreo es responsable de

la aplicacion, cumplimiento y control de éste procedimiento.

4. Desarrollo del procedimiento:

4.1 Cualquier persona de la organizacion puede recibir un reclamo del cliente o
identificar una falla, se debe dirigir al area de monitoreo responsable de verificar y
notificar al area de operaciones y mantenimiento, responsable de gestionar la solucién y
registrarla en el formato de atencion de reclamos y fallas.

4.2 La notificacion automaticamente se enviara al Gerente de Operaciones Yy al director
de calidad.

4.3 El jefe de mantenimiento dispone proceso para la resolucion del reclamo en forma
inmediata.

4.4 El jefe de mantenimiento es el responsables de realizar el seguimiento de la

solucion.
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4.5 Posteriormente a la resolucion del reclamo del cliente se procede de manera
oportuna, a realizar una investigacion para determinar las causas del reclamo y la
registran en el formato de acciones correctivas y preventivas.

4.6 En caso de que amerite una Accion Correctiva, el directo de calidad comunica el
nimero de accion correctiva correspondiente al jefe de mantenimiento para que

complete el formato de atencion de reclamos y fallas, y sea archivado.

5. Diagrama de flujo
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6. Enfoque en proceso

CONTROLES

v" Cantidad de
reclamos
IN PUT v' Cantidad de fallas

v"Informe de reclamo

v' Reporte de falla ‘

ATENCION DE
RECLAMOS Y

FALLAS

RECURSOS

©- Mano de obra
©= Magquinarias

INDICADORES

v Cantidad de reclamos al mes esperado / Cantidad de reclamos al mes

esperado real
v’ Cantidad de fallas al mes esperado / Cantidad de fallas al mes esperado real

=)

>
>
>
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OuUT PUT

Registro de reclamo
Registro de falla
Registro de acciones
correctivas
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- Formato Caodigo: Dig-F-06
Letrecorp Atencion a reclamos y notificacion de fallas Version: 01
(Campos a ser llenados por el responsable de recepcién del reclamo) (Campos a ser llenados por el DC)
RECLAMO
N° DE I;IIEEC?:I;AC\JI%?\I PERSONA DE | RESPONSABLE DE MROET(!\IZEI\EI)SL DERIVADO ESTADO/ FECHA DE N FECHA DE FES::A
RECLAMO DEL CLIENTE CONTACTO RECEPCION DEL (breve ALA SITUACION RESPUESTA SAC APERTURA CIERRE
RECLAMO (CLIENTE) RECLAMO descripcion) SE%%I-ON AL CLIENTE DE SAC DE SAC
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By,

Formato

Codigo: | Dig-F-07

Letrecorp

Acciones correctivas / preventivas

(*) Puede marcar mas de una opcion.
(**) SAC: Solicitud de Accion Correctiva, SAP: Solicitud de Accion Preventiva

Version: 01
A llenar por DC
Ne:
FECHA: A llenar por usuario

I. Registro del caso:

Sistema de Gestién ©

Tipo de Solicitud @ |

CALIDAD

AMBIENTE

SEGURIDAD

SALUD
OCUPACIONAL

SAC
SAP

Origen de la No Conformidad

RECLAMO DE
CLIENTE

SERVICIO NO
CONFORME

INSPECCIONES

OTROS
(especifique):

AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA EXTERNA

INCIDENTE/DESVIACIO
NES

Descripcion:

Nombre del Solicitante:

Area / proceso responsable de la no conformidad:

I1. Andlisis de la causa raiz:

111. Acciones propuestas: (Acciones Correctivas "AC", Preventivas "AP" y Correcciones "C")

N | AC/A ’ FECHA
5 || P DETALLE DEL PLAN DE ACCION ESTIMA
DA

SEGUIMIENT
RESPONSAB fe)
LE (Anexar documentos

en caso lo amerite)

1V. SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA (Resultados esperados / Mitigacién de Impactos Ambientales y de
Consecuencias para la SST) (A !lenar por DC)

V. CIERRE DEL REPORTE:

No

. iva?
¢ Efectivo? aplica

Sl

(0] eficaz:

N N° de SAC/SAP nueva por no ser

Fecha del cierre

Nombre del Director de Calidad

Firma
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
Constituye un punto primordial en la norma ISO 9001:2015 puesto que las compaiiias
deben considerar las inspecciones de sus procesos, productos y servicios, puesto que

pueden ser proveidos de manera externa evaluando la conformidad con las exigencias

definidas.
La norma ISO 9001:2015 toma en cuenta a otros proveedores que pueden realizar

productos o prestar servicios empleando el nombre de la compafiia.

La inspeccion que se debe tener para los proveedores esta sujeto a:

e Todos los peligros que se identifiquen y las consecuencias que se puedan dar.

e El estado de inspeccion que posea sobre el proveedor en sus actividades
externamente a la compafiia.

e Laamplitud de la inspeccién y el nivel de seguridad que pueda brindar en cuanto a

la eficacia de los mismos.

Esta parte de la norma tiene la funcion de inspeccionar y evaluar Cciertas
especificaciones, como son:
e Tipo y alcance de control de la provisién externa.

e Informacion para los proveedores.

La norma mejora algunos puntos en el momento de establecer el tipo y el alcance de las
inspecciones para emplear el abastecimiento externo de procesos, productos y servicios,
igualmente informa a la totalidad de proveedores externos las exigencias que se

emplean para las diferentes situaciones.
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- Procedimiento Codigo: | Dig-Pro-08
Letrecorp Compras Yy servicios logisticos Version: 01
1. Objetivo:

Describir las actividades que se deben seguir para las compras y servicios logisticos en

la linea de pantallas digitales.

2. Alcance:

Este procedimiento se aplica al proceso de compras y servicios del area digital.

3. Responsabilidad:
La gerencia de operaciones y jefatura del logistica es responsable de la aplicacion,

cumplimiento y control de éste procedimiento.

4. Desarrollo del procedimiento:

4.1 El Requerimiento de Compra y/o Servicio sera elaborado por los Jefes de Seccién

/Area Operativo, con los requerimientos especificos.

4.2 El Gerente de Operaciones analiza y aprueba los requerimientos de compra y/o

servicio del area operativa.
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4.3 Todo bien o servicio que no haya sido adquirido por algin motivo debe ser

comunicado al area de donde proviene el pedido para buscar un alternativo.

4.4 El asistente logistico recibe los requerimientos de las areas operativas y solicita las
cotizaciones de los items requeridos.
4.5 De ser necesario Presentar a la Gerencia de operaciones las cotizaciones para que €l

defina la compra, de lo contrario emitir orden de compra/ servicio.

4.6 El encargado del Almacén recepciona los pedidos y verifica que el producto cumpla
los requisitos pedidos y en algunos casos, de acuerdo a la complejidad de la compra,
pide que el jefe operativo lo inspeccione antes de recibirla del proveedor. De existir

algun problema el proveedor lo solucionara.

4.7 En el caso de los servicios contratados, el jefe operativo debera realizar la revisién

respectiva y emitir un acta de conformidad describiendo el trabajo terminado.

4.8 Remitir las facturas con la orden de compra o la orden de servicio al area de
contabilidad, en el caso de servicio también debera adjuntar el acta de conformidad del

trabajo terminado.

4.9 Periodicamente el area logistica debera realizar la evaluacion de los proveedores por

medio de un formato elaborado.
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6. Enfoque en proceso

CONTROLES

IN PUT v' Tiempo de abastecimiento OUT PUT

v Requerimiento de
producto o servicio > COMPRAS Y >
SERVICIO

LOGISTICO

- ’

> Evaluacion de proveedores

RECURSOS

= Mano de obra

INDICADORES

v" Tiempo de abastecimiento esperado / Tiempo de abastecimiento real
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. Formato Codigo: | Dig-F-09
Letrecorp Requerimiento de compras o servicios Version: 01
AREA SOLICITANTE TRABAJO ESPECIFICO FECHA

TIPO DE REQUERIMIENTO

PRODUCTO |:| SERVICIO I:I

CRITICO NO CRITICO

v ||

ITEM

DESCRIPCION DE PRODUCTO Y/O SERVICIO

OBSERVACIONES

Conformidad de la Solicitud del Pedido

Jefe de Area Gerente de Operaciones

Conformidad de Recepcion del Pedido

Jefe de Area
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= Formato Codigo: | Dig-F-10
-
Letrecorp | Acta de conformidad de servicios contratados | Version: 01

Area

Supervisor

Orden de servicio

Fecha

Por medio de la presente doy conformidad a los trabajos realizados por:

Empresa

Ruc

Responsable

Descripcion del trabajo realizado

OBSERVACIONES

Firma del Supervisor Responsabilidad de la Obra
Empresa Proveedor
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- Formato Cddigo: | Dig-F-11
-
Letrecorp Evaluacion de proveedores Version: 01
DATOS GENERALES
Proveedor: Producto:
Ruc: Servicio:
item Evaluacion Observaciones
(0-10)

1. Entrega a tiempo

2. Calidad del producto o
servicio

3. Cumplimiento de los
requisitos del pedido

4. Capacidad

5. Atencion

Total

Resultado:

Responsable :

Calificaciones de resultados:

0-10 Muy Ineficiente
11-20 Ineficiente
21-30 Regular
31-40 Eficiente
41-50 Muy eficiente
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9 EVALUACION DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion.

Es necesario establecer la importancia de respaldar, valorar, examinar e inspeccionar la

totalidad de métodos que se usan y se deben utilizar en los dinamismaos.

La empresa debe examinar y efectuar una analisis de los datos y la informacién

adecuada que surge de cumplir el seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis tienen que emplearse para efectuar la evaluacion:

a) La conformidad de los productos y los servicios

b) El grado de satisfaccion de los clientes

c) El ejercicio y la eficacia del SGC

d) Si la planificacién ha sido implementada con eficacia

e) La eficacia de la totalidad de labores empleadas para efectuar los riesgos y las

oportunidades

f) El trabajo que cumplen los proveedores externos

g) La importancia de optimizar el Sistema de Gestion de la Calidad

La compafiia debe monitorear de las apreciaciones de los clientes del estado en el que se
efectian la totalidad de requerimientos y expectativas, para ello se emplearan un

procedimiento y una encuesta disefiada.
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: Procedimiento Codigo: | Dig-Pro-12
Letrecorp Satisfaccion del cliente Version: 01
1. Objetivo:

Describir las actividades que se deben seguir para medir la satisfaccion del cliente en la

linea de pantallas digitales.

2. Alcance:

Este procedimiento se aplica al proceso de medicion de satisfaccion al cliente del area

digital.

3. Responsabilidad:

La gerencia de operaciones y administracién comercial es responsable de la aplicacion,

cumplimiento y control de éste procedimiento.

4. Desarrollo del procedimiento:

4.1 El asistente del area de administracion comercial es el responsable de la medicion de

la Satisfaccion del cliente, la que se realiza anualmente y para su ejecucion se requiere

contar con la revision del Representante de la Direccion y la aprobacion de la Gerencia

de Operaciones.

4.2 El asistente del area de administracion comercial es responsable de:

e Solicitar a los clientes el llenado del formato: “Encuesta de satisfaccion del cliente”
remitiendo via correo electronico.

e Realizar el seguimiento a la encuesta remitida a los clientes a fin de conseguir que
sean llenadas y devueltas a la brevedad, pudiendo llenarlas incluso mediante una

llamada telefénica al cliente.
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e Realizar el consolidado de las encuestas con el proposito de identificar cuales son
los atributos valorados por el cliente, en los cuales la empresa tiene aspectos a

mejorar.

4.3 El consolidado de las encuestas sera remitido a la direccion de calidad.
4.4 Mediante una comision designada por el director de calidad, se elaborara un plan de
accion en coordinacion y con aprobacion del Gerente de Operaciones a fin de reforzar

los puntos considerados débiles en el analisis.

5. Diagrama de flujo:

/Aprobacic’)n del
/representante dela
\\direccic’)n y gerencia
de operaciones

Solicitar a los
clientes el llenado
de la encuesta

Y
Realizar el
seguimiento del
llenado de la
encuesta
Realizar el
consolidado de las
encuestas
\ 4
Analizar los

aspectos a mejorar

[

Y

Remitir el
consolidado y
analisis al director
de calidad

—

Designar una
comision

+—1

Disefiar un plan de
accién de mejora

—

/Aprobacic’m del
gerente de |

\operaciones/




134

6. Enfoque en proceso

CONTROLES

v" Nivel de satisfaccion del cliente

IN PUT OUT PUT
v F ll: X ::: > Consolidado de encuestas
ormato de encuesta MEDICION DE LA llenadas
SATISFACCION > Andlisis de las encuestas
DEL CLIENTE
RECURSOS

= Mano de obra

INDICADORES

v Nivel de satisfaccion esperado / Nivel de satisfaccion real
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. Formato Codigo: | Dig-F-13
Letl:cor'p Encuesta de satisfaccion de clientes Version: 01
Fecha:
Nombre de
la empresa
Su opinidn es importante, por lo que nos damos la tarea de conocerla
Por favor llene esta encuesta que le tomara 5 minutos
Indicaciones:
Complete colocando el nimero que considere de acuerdo a la calificacion
Excelente (5) Buena(4) Regular(3) Mala (2) Muy mala(1)
1 31415

1. ¢(Es atendido usted con amabilidad?

2. ¢Coémo considera la calidad del producto o servicio?

3. ¢Cémo considera el tiempo de respuesta a sus pedidos?

4. (El servicio brindado cumple con sus expectativas?

5. éCémo le parece el aspecto profesional de nuestra empresa?

6. ¢Cémo considera en general a nuestra empresa?

7. éQué le gustaria que mejorase en el servicio que le brindamos?
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9.2 Auditorias Internas.
Para las auditorias internas son muy importantes ya que de ellas se obtendra
informacién muy valiosa acerca del Sistema de Gestion de la Calidad para lo cual se

seguira el procedimiento de auditoria interna disefiado.

- Procedimiento Codigo: | Dig-Pro-05
> Auditorias internas
tetrecore Version: 01
1. Objetivo:

Describir las actividades que se deben seguir para las auditorias internas en la linea de

pantallas digitales.

2. Alcance:

Este procedimiento se aplica al proceso de auditoria interna del area digital.

3. Responsabilidad:
La gerencia de operaciones y direccion de calidad es responsable de la aplicacion,

cumplimiento y control de éste procedimiento.

4. Desarrollo del procedimiento:

4.1. Programacion y Planificacion de Auditoria:

El director de calidad junto con el representante de la direccion realiza la programacion

de las auditorias internas.
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El director de calidad realiza la planificacion de las auditorias internas del sistema de

calidad, tomando en cuenta:

- Resultados de las evaluaciones de riesgos de las actividades de la organizacion.

- Resultados de auditorias previas.

- Informe de inspecciones.

- Solicitudes de Acciones Correctivas y Preventivas.

- Informes sobre Reclamos de clientes.

4.2. Elaboracion del Plan de Auditorias Internas:

El director de calidad propone al Auditor Lider y al equipo auditor para cada auditoria

programada.

El Auditor Lider elabora el Plan de Auditoria Interna de calidad, registrando las fechas
planeadas para ejecucion de las auditorias, asi como a los auditores seleccionados y

otros datos indicados en el Plan.

El Representante de la Direccion revisa y aprueba el plan de auditoria. En caso de

requerir cambios, lo devuelve al Auditor Lider para su correccion.
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El Representante de la direccion comunica a los auditores seleccionados y jefes y/o
responsables de proceso las fechas de auditoria, mediante la distribucion del Plan de

Auditoria por alguno de los canales de comunicacion.

4.3. Reunion de Apertura:

El Auditor Lider realiza, previo al inicio de la auditoria una reunién con los jefes y/o
responsables del proceso a auditar, con el objeto de presentar a los auditores y definir el
alcance y el objeto de la auditoria. Asi mismo confirmara que los recursos e
informacién se encuentran disponibles para el equipo auditor, y aclarard cualquier

detalle que no sea comprendido del Plan de Auditoria.

4.4. Ejecucion de la Auditoria:

El Auditor Lider y los auditores realizan la auditoria sobre la base de los requisitos de la

Norma indicados en el Plan de Auditoria Interna de calidad.

Cada hallazgo es registrado y al finalizar los resultados se comunica al auditado de

manera verbal. El equipo auditor se reine antes de la reunién de cierre para:

e Estudiar los puntos observados y demas informaciones obtenida en el periodo de
auditoria frente a los objetivos de la misma.

e Determinar las conclusiones de la auditoria.
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4.5. Reunion de Cierre:
Finalizada la Auditoria Interna el Equipo Auditor se retne con los responsables de los
procesos, con el propdsito de adelantar los resultados de la misma. Esta reunion sera

conducida por el Auditor Lider y se abordaran los siguientes puntos:

¢ Fortalezas y Debilidades encontradas.
o Detalles de los hallazgos de la auditoria.
e Aclaraciones necesarias al presentar el informe final de auditoria.

e Comentarios finales, agradecimiento y cierre.

4.6. Revision de los Resultados

Los auditores elaboran el informe de auditoria interna y lo hace de conocimiento al
Auditado.

El director de calidad pone a disposicion el informe de la auditoria interna en la red
facilitando, el acceso a los jefes y/o responsables de proceso.

La auditoria se cierra con la presentacion del Informe de la Auditoria Interna.

4.7. Evaluacion del equipo auditor:

El director de calidad luego de la auditoria envia a cada uno de los encargados de
procesos el Formato Evaluacion del Auditor.
El Responsable de proceso evalla al auditor y remite el registro al area de calidad para

su almacenamiento.



5. Diagrama de flujo

\ 4

Planificacion de
auditorias internas

Se propone al
»  auditor lidery

equipo de auditoria

de auditoria

Se elabora el plan

Comunicacién de
fechas de auditoria

ﬁ‘

de apertura de
auditoria

Realizar la reunién

—

Ejecucion de
auditoria

¢—1

Revision de
hallazgos y
conclusiones

—

Reunion de cierre
de auditoria

4

Elaboracién de
informe de
auditoria

N

Difusion del informe

hl

Evaluacion del
equipo auditor

140



141

6. Enfoque en proceso
CONTROLES

v Plan de auditoria
v’ Hallazgos de la auditoria
v Evaluacion de equipo auditor

OUT PUT

» Informe de auditoria
» Evaluacién de equipo auditor

IN PUT

v" Planificacion y plan
de auditoria

AUDITORIA
INTERNA

INDICADORES RECURSOS

= Mano de obra
v" Cumplimiento de plan de auditoria esperado / Cumplimiento de plan de
auditoria real
v’ Cantidad de hallazgos de auditoria esperado / Cantidad de hallazgos de
auditoria real
v" Evaluacion de equipo auditor esperado / Evaluacién de equipo auditor real
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. Formato Codigo: | Dig-F-14
=
Letrecorp Plan de auditoria interna Version: 01
Director de calidad: Fecha:
Auditor lider:
Equ_lpo Auditor 1: Observaciones:
auditor
Auditor 2:
Area/proceso | fecha | Duracion Responsable Auditores _Termlnos
importantes

Director de calidad

Representante de la direccion
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- Formato Codigo: | Dig-F-15
-
Letrecorp Evaluacion del auditor Version: 01
\ PROCESO AUDITADO: \ FECHA DE AUDITORIA:
\NOMBRE DEL AUDITOR: \NOMBRE DEL AUDITADO:

A continuacién marque con una (X) segun la escala de valores que se muestra a continuacion:

CALIFICACION: 5=Excelente 4=Bueno 3=Regular 2=Malo

1 = Deficiente

Atributos Personales del Auditor

CALIFICACION

112|345

Mente dispuesta (Dispuesto a contemplar opiniones o puntos de vista variados)

Observador (constantemente juicioso del ambiente fisico y del dinamismos)

Perceptivo (Instintivamente consciente y competente de concebir los contextos)

Versétil (Se adapta rapidamente a eventos variados)

Seguro de si mismo (Actla y funciona de forma independiente a la vez que se
relaciona eficazmente con otros)

Liderazgo (Influye en el equipo de forma entusiasta a trabajar
Solo para el por un objetivo comdn)

Auditor Lider | Orientacion al trabajo en equipo (Logra que el equipo trabaje de
forma conjunta bajo un mismo objetivo)

Conocimientos y Habilidades del Auditor

Aplica principios, procedimientos y técnicas de auditoria

Verifica la exactitud de la informacion recopilada

Utiliza los documentos de trabajo para registrar las actividades de la auditoria

Se comunica de manera ordenada y coherente.

Explica con claridad los hallazgos y conclusiones de la auditoria.

OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS
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9.3 Revision por la direccion.

La alta gerencia debe inspeccionar el Sistema de Gestion de la Calidad de la compafiia
en periodos proyectados, puesto que se debe que cerciorar la disposicion, el ajuste, la

eficacia y la rectificacion permanente con la direccion estratégica de la empresa.

10. MEJORA

La empresa debe establecer todas las oportunidades de mejora, las cuales seran

implementadas para cumplir a cabalidad con las exigencias del cliente e extender la

satisfaccion del cliente.

En ellas se debe incluir:

e Lamejoraen los productos y los servicios necesarios para cumplir con todos los
requisitos, ademas de considerar las necesidades y las expectativas futuras.

e Corregir, prevenir y reducir los efectos.

e Mejorar el desempefio y la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

10.2 No conformidades y acciones correctivas.
Las no conformidades son parte del sistema de calidad y estas deben representar
oportunidades de mejora, para lo cual empresa tiene que evaluarlas y tomar decisiones

para controlarlas y corregirlas.
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- Procedimiento Codigo: | Dig-Pro-06
Letrecorp Acciones correctivas Version: 01
1. Objetivo:

Describir las actividades que se deben seguir para las acciones correctivas en la linea de

pantallas digitales.

2. Alcance:

Este procedimiento se aplica al proceso de acciones correctivas del area digital.

3. Responsabilidad:
La gerencia de operaciones y direccion de calidad es responsable de la aplicacion,

cumplimiento y control de éste procedimiento.

4. Desarrollo del procedimiento:
4.1. Cualquier trabajador de Letrecorp puede detectar una no conformidad o potencial

no conformidad.

4.2 Todo trabajador de Letrecorp que detecte una no conformidad o una potencial no
conformidad, debe reportar a su jefe inmediato o al responsable del proceso quien la

registra y emite un Registro de Accion Correctiva/Preventiva.

4.3 Luego en coordinacion con el area de calidad y con la participacion del personal
involucrado, realiza un analisis de las causas que generaron la solicitud de Accion

correctiva o preventiva, describiendo las causas en la casilla.
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4.4 El jefe o responsable del Proceso involucrado, detalla el plan de las acciones a
seguir para el levantamiento de las no conformidades, se registran las fechas estimadas
para la ejecucion y responsable de la actividad de cada paso de las acciones propuestas.
4.5 El jefe o responsable del Proceso ejecuta las acciones pertinentes de acuerdo a la
fecha estimada.

4.6 El area de calidad, a su vez, lleva el control para la verificacion de la
implementacién de las Acciones Correctivas en la fecha estimada.

4.7 El area de calidad es responsable de verificar la eficacia de la Accion Correctiva

y/o de la Accion Preventiva.

10.3 Mejora continua.

La empresa tiene que mejorar de forma continua la capacidad, adecuacion y eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma 1SO 9001:2015.

La empresa tiene que considerar todos los resultados de los distintos analisis y

evaluaciones, ademas de la revision por parte de la direccién

5.8.Presupuesto
Tabla 11

Presupuesto de la propuesta

N® ACTIVIDADES Costo unitario | €30tdad | ~5erag
en meses

1 | Cursos de especialistas S/.5,000.00 1 S/.5,000.00

2 | Materiales de Oficina S/. 1,000.00 1 S/. 1,000.00

3 |Herramientas de difusion S/.1,000.00 1 S/.1,000.00

4 | Viaticos personal S/. 5,000.00 1 S/. 5,000.00

5 |Sueldo - Lider de Proyecto S/.5,000.00 3 S/. 15,000.00
TOTAL S/. 26,000.00

Fuente: Elaboracion propia




5.9.Diagrama de Gantt/Pert CPM

Nombre de tarea
Diagnostico

Elaboracion del proyecto
Aprobacion del proyecto
Sensibilizacion y difusion del proyecto

Duracion
1 dia
30 dias
2 dias

Comienzo

mar 02/01/18
mié 03/01/18
mié 14/02/18

Fin

mar 02/01/18
mar 13/02/18
jue 15/02/18

. 1 dia vie 16/02/18 vie 16/02/18
a los lideres
Formacion de equipo de trabajo 1 dia lun 19/02/18 lun 19/02/18
Capacitacion al equipo de trabajo 7 dias mar 20/02/18 mié 28/02/18
Mapeo de procesos 7 dias jue 01/03/18 vie 09/03/18
Ela_bora(:|0n de la politica y objetivo de 1 dia lun 12/03/18 lun 12/03/18
calidad
Aprob_aC|on de la politica y objetivos 1 dia lun 12/03/18 lun 12/03/18
de calidad
Elaboracion de procedimientos 7 dias mar 13/03/18 mié 21/03/18
Aprobacion de procedimientos 1 dia jue 22/03/18 jue 22/03/18

vie 23/03/18 lun 02/04/18
mar 03/04/18 mar 03/04/18

Elaboracion de instructivos de trabajo 7 dias
Aprobacion de instructivos de trabajo 1 dia

Elaboracion de formatos 7 dias vie 23/03/18 lun 02/04/18
Aprobacién de formatos 1 dia mar 03/04/18 mar 03/04/18
Elaboracion de manual de calidad 5 dias mié 04/04/18 mar 10/04/18
Aprobacion del manual de calidad 1 dia mié 11/04/18 mié 11/04/18
Planificacion de la difusion 2 dias jue 12/04/18 vie 13/04/18
Elaboracion de herramientas para 4 yooc 10 16/04/18 jue 19/04/18
difusion

Revision de herramientas de difusion 1 dia vie 20/04/18 vie 20/04/18
Difusion del sistema 4 dias lun 23/04/18 jue 26/04/18
Capacitacion general 5 dias vie 27/04/18 jue 03/05/18
Determinacion de fecha querigeel - . vie 04/05/18 vie 04/05/18
sistema

Auditoria interna 3 dias mié 04/07/18 vie 06/07/18
Evaluacién de auditoria 1 dia lun 09/07/18 Iun 09/07/18
Emision de informe 1 dia lun 09/07/18 Iun 09/07/18
Planificacion de mejoras 4 dias mar 10/07/18 vie 13/07/18
Acciones de mejora 15 dias lun 16/07/18 vie 03/08/18
Seguimiento acciones de mejora 15 dias lun 16/07/18 vie 03/08/18
Segunda auditoria interna 3 dias lun 06/08/18 mié 08/08/18
Emision de informe 1 dia jue 09/08/18 jue 09/08/18
Planificacion de mejoras 1 dia vie 10/08/18 vie 10/08/18
Acciones de mejora 7 dias lun 13/08/18 mar 21/08/18
Procesos de analisis 3 dias mié 22/08/18 vie 24/08/18

Planificacion de evaluaciones para

: : 3 dias lun 27/08/18 mie 29/08/18
mejora continua
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Figura 14. Diagrama de Gantt 1. Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15. Diagrama de Gantt 2. Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16. Diagrama de Gantt 3. Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Diagrama de Gantt 4. Fuente: Elaboracion propia



5.10. Flujo de caja en un plazo de cinco afios considerando tres escenarios
Casos de crecimiento

Escenario 1 Probable 5%

Escenario 2 Pesimista 2%

Escenario 3 Optimista 10%

Cuadro N° Casos de crecimiento. Fuente elaboracion propia

Tabla 12.
Escenario Inicial

1 2 3 4 5

Saldo inicial S/. 2.500.000,00 S/. 3.300.000,00 S/. 4.100.000,00 S/. 4.900.000,00 S/. 5.700.000,00
Ingresos

Ventas en efectivo S/. 4.800.000,00 S/. 4.800.000,00 S/. 4.800.000,00 S/. 4.800.000,00 S/. 4.800.000,00
Renting de pantallas digitales S/. 2.880.000,00 S/. 2.880.000,00 S/. 2.880.000,00 S/. 2.880.000,00 S/. 2.880.000,00
Total ingresos S/. 7.680.000,00 S/. 7.680.000,00 S/. 7.680.000,00 S/. 7.680.000,00 S/. 7.680.000,00
Egresos

Gasto de personal S/. 2.400.000,00 S/. 2.400.000,00 S/. 2.400.000,00 S/. 2.400.000,00 S/. 2.400.000,00
Alquiler de local S/.  120.000,00 S/. 120.000,00 S/. 120.000,00 S/. 120.000,00 S/. 120.000,00
Gastos administrativos S/.  360.000,00 S/. 360.000,00 S/. 360.000,00 S/. 360.000,00 S/. 360.000,00
Gastos de ventas S/.  300.000,00 S/. 300.000,00 S/. 300.000,00 S/. 300.000,00 S/. 300.000,00
Gastos financieros S/.  200.000,00 S/. 200.000,00 S/. 200.000,00 S/. 200.000,00 S/. 200.000,00
Depreciacion S/.  500.000,00 S/. 500.000,00 S/. 500.000,00 S/. 500.000,00 S/. 500.000,00
Costo de ventas S/. 3.000.000,00 S/. 3.000.000,00 S/. 3.000.000,00 S/. 3.000.000,00 S/. 3.000.000,00
Total egresos S/. 6.880.000,00 S/. 6.880.000,00 S/. 6.880.000,00 S/. 6.880.000,00 S/. 6.880.000,00
Flujo de caja econémico S/. 3.300.000,00 S/. 4.100.000,00 S/. 4.900.000,00 S/. 5.700.000,00 S/. 6.500.000,00
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Tabla 13.
Escenario Probable

0 1 2 3 4 5
Saldo inicial S/.3.000.000,00 | S/. 5.720.000,00 | S/. 8.851.200,00 | S/. 12.416.912,00 | S/. 16.441.641,12
Ingresos
Ventas en efectivo S/. 6.000.000,00 | S/. 6.300.000,00 | S/. 6.615.000,00 | S/. 6.945.750,00 | S/. 7.293.037,50
Renting de pantallas digitales S/. 3.600.000,00 | S/. 3.780.000,00 | S/. 3.969.000,00 | S/. 4.167.450,00 | S/. 4.375.822,50
Total ingresos S/.9.600.000,00 | S/. 10.080.000,00 | S/. 10.584.000,00 | S/. 11.113.200,00 | S/. 11.668.860,00
Egresos
Gasto de personal S/. 2.400.000,00 S/. 2.424.000,00 | S/. 2.448.240,00 | S/. 2.472.722,40 | S/. 2.497.449,62
Alquiler de local S/.  120.000,00 | S/. 121.200,00 | S/. 122.412,00 | S/. 123.636,12 | S/. 124.872,48
Gastos administrativos S/.  360.000,00 | S/. 363.600,00 | S/. 367.236,00 | S/. 370.908,36 | S/. 374.617,44
Gastos de ventas S/.  300.000,00 | S/. 303.000,00 | S/. 306.030,00 | S/. 309.090,30 | S/. 312.181,20
Gastos financieros S/.  200.000,00 | S/. 202.000,00 | S/. 204.020,00 | S/. 206.060,20 | S/. 208.120,80
Depreciacion S/. 500.000,00 | S/. 505.000,00 | SI. 510.050,00 | S/. 515.150,50 | S/. 520.302,01
Costo de ventas S/.3.000.000,00 | S/. 3.030.000,00 | S/. 3.060.300,00 | S/. 3.090.903,00 | S/. 3.121.812,03
Implementacion modelo de
calidad S/. 26.000,00 | S/. -
Total egresos S/. 26.000,00 | S/.6.880.000,00 | S/. 6.948.800,00 | S/. 7.018.288,00 | S/. 7.088.470,88 | S/. 7.159.355,59
Flujo de caja econdmico S/. -26.000,00 | S/.5.720.000,00 | S/. 8.851.200,00 | S/. 12.416.912,00 | S/. 16.441.641,12 | S/. 20.951.145,53

K 5%

S/.
VAN 54.118.463,39
TIR 22054,64%
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Tabla 14.
Escenario Pesimista

0 1 2 3 4 5

Saldo inicial S/. 3.000.000,00 | S/. 5.720.000,00 | S/. 8.563.200,00 | S/. 11.532.752,00 | S/. 14.631.877,92
Ingresos
Ventas en efectivo S/.6.000.000,00 | S/. 6.120.000,00 | S/. 6.242.400,00 | S/. 6.367.248,00 | S/. 6.494.592,96
Renting de pantallas
digitales S/. 3.600.000,00 | S/. 3.672.000,00 | S/. 3.745.440,00 | S/. 3.820.348,80 | S/. 3.896.755,78
Total ingresos S/.9.600.000,00 | S/. 9.792.000,00 | S/. 9.987.840,00 | S/. 10.187.596,80 | S/. 10.391.348,74
Egresos
Gasto de personal S/.2.400.000,00 | S/. 2.424.000,00 | S/. 2.448.240,00 | S/. 2.472.722,40 | S/. 2.497.449,62
Alquiler de local S/. 120.000,00 | S/. 121.200,00 | S/. 122.412,00 | S/. 123.636,12 | S/. 124.872,48
Gastos administrativos S/.  360.000,00 | S/. 363.600,00 | S/. 367.236,00 | S/. 370.908,36 | S/. 374.617,44
Gastos de ventas S/. 300.000,00 | S/. 303.000,00 | S/. 306.030,00 | S/. 309.090,30 | S/. 312.181,20
Gastos financieros S/.  200.000,00 | S/. 202.000,00 | S/. 204.020,00 | S/. 206.060,20 | S/. 208.120,80
Depreciacion S/. 500.000,00 | S/. 505.000,00 | S/. 510.050,00 | S/. 515.150,50 | S/. 520.302,01
Costo de ventas S/.3.000.000,00 | S/. 3.030.000,00 | S/. 3.060.300,00 | S/. 3.090.903,00 | S/. 3.121.812,03
Implementacion modelo de S/.
calidad S/. 26.000,00 |-
Total egresos S/. 26.000,00 | S/.6.880.000,00 | S/. 6.948.800,00 | S/. 7.018.288,00 | S/. 7.088.470,88 | S/. 7.159.355,59
Flujo de caja econémico S/. -26.000,00 | S/.5.720.000,00 | S/. 8.563.200,00 | S/. 11.532.752,00 | S/. 14.631.877,92 | S/. 17.863.871,07
K 2%

S/
VAN 54.377.545,33
TIR 169654,22%
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Tabla 15.
Escenario Optimista

0 1 2 3 4 5
Saldo inicial S/. 3.000.000,00 | S/. 5.720.000,00 | S/. 9.331.200,00 | S/. 13.928.912,00 | S/. 19.618.041,12
Ingresos
Ventas en efectivo S/.6.000.000,00 | S/. 6.600.000,00 | S/. 7.260.000,00 | S/. 7.986.000,00 | S/. 8.784.600,00
Renting de pantallas
digitales S/. 3.600.000,00 | S/. 3.960.000,00 | S/. 4.356.000,00 | S/. 4.791.600,00 | S/. 5.270.760,00
Total ingresos S/. 9.600.000,00 | S/. 10.560.000,00 | S/. 11.616.000,00 | S/. 12.777.600,00 | S/. 14.055.360,00
Egresos
Gasto de personal S/.2.400.000,00 | S/. 2.424.000,00 | S/. 2.448.240,00 | S/. 2.472.722,40 | S/. 2.497.449,62
Alquiler de local S/. 120.000,00 | S/. 121.200,00 | S/. 122.412,00 | S/. 123.636,12 | S/. 124.872,48
Gastos administrativos S/.  360.000,00 | S/. 363.600,00 | S/. 367.236,00 | S/. 370.908,36 | S/. 374.617,44
Gastos de ventas S/. 300.000,00 | S/. 303.000,00 | S/. 306.030,00 | S/. 309.090,30 | S/. 312.181,20
Gastos financieros S/.  200.000,00 | S/. 202.000,00 | S/. 204.020,00 | S/. 206.060,20 | S/. 208.120,80
Depreciacion S/. 500.000,00 | S/. 505.000,00 | S/. 510.050,00 | S/. 515.150,50 | S/. 520.302,01
Costo de ventas S/.3.000.000,00 | S/. 3.030.000,00 | S/. 3.060.300,00 | S/. 3.090.903,00 | S/. 3.121.812,03
Implementacion modelo de S/.
calidad S/. 26.000,00 |-
Total egresos S/. 26.000,00 | S/.6.880.000,00 | S/. 6.948.800,00 | S/. 7.018.288,00 | S/. 7.088.470,88 | S/. 7.159.355,59
Flujo de caja econémico S/. -26.000,00 | S/.5.720.000,00 | S/. 9.331.200,00 | S/. 13.928.912,00 | S/. 19.618.041,12 | S/. 26.514.045,53
K 10%
VAN S/. 53.213.255,57
TIR 169654,80%
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5.11. Viabilidad econdmica de la propuesta

La propuesta planteada del caso probable presentada en el escenario 1 se considera
viable, ya que la empresa cuenta con los recursos necesarios para la implementacion de
esta, por ende se considera como la mejor opcion proporcionando un VAN mayor a los

demas escenarios con un monto de S/. 54.118.463,39.

5.12. Validacion de la propuesta

La validacion técnica de la propuesta fue realizada por los ingenieros Mg. Rafael
Ramos Céaceres, Mg. Luis Romero Echevarria y por el Ing. Jorge Céaceres Trigoso,
quienes certificaron la validez estandar de la propuesta a través de juicio de experto, tras
un analisis exhaustivo dieron como necesario e importante la implementacién de dicha
propuesta para mejorar la calidad del servicio postventa en pantallas digitales de la

empresa Letrecorp.



CAPITULO VI

DISCUSION
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1.- De acuerdo al objetivo especifico N. 1: Diagnosticar la situacién actual del
sistema de calidad del servicio postventa de la empresa Letrecorp S.A.
Se cumplié con este objetivo al establecerse a través del diagndstico final de las
encuestas a todo el personal involucrado en el servicio y en las entrevistas con
directivos y jefes de areas, donde el 93.30% se determind que la calidad del servicio
tiene un nivel regular y en lo concerniente al servicio de postventa se manifestd que hay
muchos aspectos que mejorar, sefialando un 96.7% que hay un nivel regular de servicio

posventa en las pantallas digitales.

Especificando se sefiala que entre los problemas establecidos en el diagnostico del
servicio de postventa estan: demora en la llegada por transporte, falta de herramientas
disponibles, falta de mddulos disponibles oportunamente, no cuentan con
procedimientos estandarizados para atencion al cliente, no se realiza analisis de fallas,
carece de mantenimiento preventivo lo que facilita las fallas y reduce los tiempos de
utilidad de los equipos e incluso no hay ni siquiera encuestas para medir el nivel de

satisfaccion de los clientes.

En el estudio de Malaver, M. (2004) el diagndstico plantea situaciones similares
como: falta de comunicacion entre las areas de operaciones y servicios al cliente, faltan
planes de capacitacidn, recursos humanos insuficientes, muy pocos especialistas para
atender a tantos clientes; la diferencia radicaria que no se detecta en este estudio

problemas o fallas en los servicios. (pg. 71).

En la tesis de Carpio (2014) se establece en lo referente al diagndstico

situaciones similares al manifestar que existe una administracion anticuada y que no se
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presta atencion a y atencion a los clientes y sugerencias emitidas por el personal; la
diferencia radica en que esta investigacion resalta el mal ambiente laboral.
De similar parecer es la tesis de Jijon (2014) al sefialar la falta de capacitacion del
personal en relaciones humanas, la falta de motivacion y el desinterés de la gerencia en
invertir en el desarrollo de soluciones adecuadas a los problemas actuales.
En su Tesis Lopez (2016) puntualiza que mas del 50% de los problemas que se

presentan en el servicio de postventa se debe una mala planificacion.

2.-De acuerdo al objetivo N. 2: Teorizar el sistema de calidad del servicio postventa.

En relacién a este objetivo tomando como base la norma 1SO 9001:2015, se ha
teorizado acerca del sistema de calidad del servicio de postventa en el rubro de la
empresa. Se debe tener en claro que la serie ISO establece “el que hacer”, pero es la
empresa la que decide “el como hacer”. Esto implica la necesidad de teorizar sobre el
tema. La adopcion de un sistema de calidad de servicio postventa se considera en el
estudio una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio integral y brindar una base s6lida para alcanzar posiciones de liderazgo en el

mercado.

Se considera en la investigacion que los beneficios potenciales para una
organizacion de implementar un sistema de calidad del servicio postventa basado en
esta Norma Internacional son: contribuir a la fidelizacion de los clientes actuales sino
agregara valor en la competividad empresarial y la rentabilidad econémica de la
empresa. Con ello, se estaria contribuyendo a la perspectiva de la empresa de

posicionarse como lider del mercado.
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Para disefiar el sistema de la calidad en el proceso de servicio postventa se
desarrolla un plan de actividades que comprende los siguientes aspectos: Diagndstico,
planificacion, sensibilizacion de los lideres, implementacion, difusion, primera
auditoria, acciones de mejora ,2 auditoria y remata con las conclusiones finales y la

mejora continua.

Se considera importante en este punto reflexionar sobre algunos aspectos que
consideramos deben tener relevancia en la implementacién de la propuesta: Liderazgo y
trabajo en equipo, formacion y capacitacion constante del personal en habilidades
blandas como técnicas, procesos de mejora continua, y un pensamiento basado en
riesgos que es esencial para lograr un sistema de gestion de calidad para el servicio de

postventa. Esto es dar valor agregado al trabajo.

Segun Carothers, Sander y Kirby (Citado en Colectivo de Autores, 1998, p. 18)
"las empresas que no suministren suficiente valor, por incapacidad o por propia

decision, seran eliminadas selectivamente por los clientes™

Una de las modalidades de afiadir valia a un producto es utilizando de por medio
el empleo de un buen servicio postventa pero que inclusive, si es defectuoso, puede

perturbar de mala manera la opinion del cliente y reducir los niveles de las ventas.

3.-De acuerdo al objetivo N. 3: Disefiar un sistema de calidad del servicio postventa
Se puede afirmar objetivo cumplido, se aprecia especificamente en el capitulo V que el

investigador ha logrado elaborar el Disefio de una propuesta de Mejora de la Calidad
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para el servicio de postventa de caracter integrador, que satisfaga las necesidades de los

clientes bajo los estandares internacionales del 1ISO 9001:2015.

4.-De acuerdo al objetivo N. 4: Determinar la viabilidad de la propuesta
Se cumple con el objetivo al ser una propuesta viable desde el punto de vista

econdmico, técnico y operativo.

Desde el punto de vista econdmico se evitarian una serie de egresos debidos a
los problemas que se presentan el servicio de postventa, asimismo al optimizare el
servicio se ganara en fidelizar a los clientes lo que va a redundar en nuevas

arrendamientos de nuestros productos.

En relacién a la parte técnica y operativa con las mejoras a realizar va a
contribuir a brindar un servicio mas eficaz e eficiente. La propuesta relne
caracteristicas, condiciones técnicas y operativas que permiten consolidar la ejecucién
de sus metas y objetivos. Se considera que la viabilidad técnica se manifiesta en las
condiciones y caracteristicas beneficiadas por la propuesta; la pertinencia, precision y
coherencia en las actividades sugeridas, el establecimiento de opciones para la

superacion de amenazas y obstaculos previstos.

5.-De acuerdo al objetivo N. 5: Evidenciar la realizacion del nuevo sistema de calidad
postventa. Se cumple con este objetivo en la medida que la propuesta explica la manera
como se puede implementar la propuesta de mejora del servicio de postventa lo cual
significa ejecutar la planificacion de esta:

= Capacitar al personal encargado del desarrollo del servicio.



160

= Adquirir los recursos necesarios para la prestacion de cada servicio.
= Implantar los mecanismos de recepcion de las necesidades de cada servicio
= Implantar el procedimiento disefiado para la realizacion de cada servicio.
= Utilizar los documentos y registros disefiados para cada servicio.
El controlar tanto al proceso de servicio de postventa como a los resultados de este:
= Medir el desenvolvimiento objetivo del sistema
= Comparar el desenvolvimiento objetivo con el
= Ubicar desviaciones.
= Determinar sus causas Y los responsables.

Actuar en consecuencia, donde hay que tomar acciones correctivas y Preventivas
para evitar las desviaciones.

En la tesis de Carpio (2014) se establecen un conjunto de normas y procesos
encaminados al proceso de mejora continua del personal enfocada en ofrecer un mejor
servicio de postventa.

Para Jijon (2014) un aspecto importante de su propuesta es el desarrollo de
actividades para la gestion de quejas y sugerencias.

Gonzales (2012) puntualiza en que la empresa de estudio en el area de postventa
requiere de estrategias efectivas y modernas basadas en las 7P’s para solucionar los
problemas de procesos que presenta en la actualidad.

Para Sotelo (2012) las acciones correctivas a tomar en el area de postventa es la
implementacién de una politica de inventarios para los repuestos de esos tres modelos
especificos y asi reducir los tiempos de servicio técnico para mejorar el servicio de

postventa cumpliendo siempre con el cliente.
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En la tesis de Polack y Nakahodo (2014) se propone aplicar el PEVA-Toyota
Business Practices debido que debe tener una mejora continua para aprovecharlas

oportunidades futuras y no se repitanlos errores encontrados.

6.-De acuerdo con el objetivo general N.6: Proponer una propuesta de mejora de la
calidad del servicio de postventa de la linea digital de la empresa Letrecorp SA.

Se cumple con el objetivo al disponer de un modelo de mejora de la calidad basado en
ISO 9001-2015 para el servicio de postventa de pantallas digitales. Que asimismo se
cuenta con el disefio de mapa de procesos de los principales procesos para un servicio
de postventa, fomenta la mejora continua del modelo 1ISO 9001:2015, se concientiza a la
empresa sobre la importancia de la aplicacion de los estandares de calidad para los

procesos.

El estudio de Jijon (2014) conicide en su propuesta de un modelo de gestion de
calidad de servicio integral, pero a diferencia de la nuestra trabaja con el ISO
9001:2008, la version anterior. La tesis de Carpio (2014) no es un modelo de mejora de
la calidad integral, solo abarca un Sistema de Normas de Control dirigido al servicio de

postventa la gestion de repuestos en el  servicio de postventa.

En la Tesis de Sotelo (2012) su propuesta solo esta enfocada a la gestion de
repuestos en el servicio de postventa en una empresa comercializadoras de productos
audiovisuales. En cambio, la propuesta de Polack y Nakahoodo (2014) se focaliza en la
aplicacion del PEVA-Toyota Business Practices. En lo referente a Lépez (2016) Su
propuesta abarca mejorar la planificacion, capacitar a los trabajadores, reorganizar del

almacén y elaboracion de informes.
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7.1 Conclusiones

Las conclusiones para la presente investigacion son las siguientes:

Primero:

Segunda:

Tercera:

Se diagnosticd que en el servicio postventa tiene muchas cosas por mejorar
en temas como la capacitacion del personal encargado del manejo de
contenidos de las pantallas, la implementacion de procedimientos para la
atencion de fallas, la planificaciébn y ejecucién del mantenimiento
preventivo de las pantallas, el acercamiento y seguimiento de los clientes,
etc., lo que conlleva que la satisfaccion de los clientes, en cuanto al servicio
de arrendamiento de pantallas digitales, no sea totalmente aceptable, no
logrando la fidelizarnos con la empresa, generando un bajo crecimiento por

la baja competitividad en el mercado.

Se categorizo el sistema de gestion de calidad del servicio postventa
tomando como bases y conceptos centrales la calidad en general y el
servicio, para a partir de ellos definir las subcategorias como son la calidad
de servicio, la mejora continua, el servicio al cliente, el servicio postventa,
la satisfaccion del cliente, etc. Ademas, se teorizo sobre la ISO 9001-2015
describiendo los capitulos de la norma, asi como los beneficios que esta
brinda a las empresas que cuentan con ella, lo que nos ayudd a tener una
nocion clara de los requisitos que se necesitan cumplir para lograr una

implementacién exitosa de un modelo de calidad basado en dicha norma.

Se disefid un modelo de calidad aplicando los principios, requerimientos y

estructura de la ISO 9001-2015, siendo los puntos claves y distintivos de la
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version actual de la norma el enfoque de procesos y la evaluacion de riegos.
El disefio en mencién fue enfocado en mejorar el servicio postventa de la
linea de negocio de la empresa en investigacion, correspondiente al arriendo
de pantallas digitales, lo que ayudara notablemente en la mejora de la
satisfaccion de los clientes, creando buenas relaciones y aumentando las

oportunidades de negocio y competitividad en el mercado.

Los instrumentos utilizados fueron evaluados y validados por el juicio
expertos, ya que estos fueron de elaboracidn propia, estos fueron empleados
para poder efectuar el diagnostico cuantitativo y cualitativo, asi como la
triangulacion final del estado de la empresa investigada; igualmente la
propuesta realizada para la mejora de los puntos hallados en el diagndstico,
fue evaluado y validado por el juicio de los expertos en el tema, lo que
conlleva a indicar que el nuevo sistema de calidad es factible para ser

ejecutada en la empresa.

Se evidencio la propuesta para mejorar el servicio postventa de pantallas
digitales de la empresa en investigacion, aplicando la estructura y los
requisitos que pide la norma ISO 9001-2015 para su implementacion, con la
elaboracion de procedimientos, que estandarizaran las actividades y
operaciones, y con el disefio de formatos para registrar datos importantes.
Asi mismo con la realizacion de diagramas de flujo y el enfoque en
procesos, que ayudara a tener identificados los controles e indicadores
necesarios para la evaluacion y mediacion de la calidad, lo que permitira

que se aplique la mejora continua de todo el sistema de calidad.
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7.2 Sugerencias

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se recomienda aplicar la mejora continua del modelo de calidad propuesto,
empleando la siguiente metodologia de pasos: la seleccion de oportunidades
de mejora, la cuantificacion y subdivision, el analisis de causas raices, la
evaluacion de nivel de desempefio requerido para lograr las metas, el disefio
y programacion de las soluciones, la implantacion de soluciones verificando
el cumplimiento del programa y revisando los niveles alcanzados por los
indicadores, el establecimiento de acciones de garantia: normalizando
préacticas operativas, entrenamiento en los nuevos métodos e incorporar el

control de las &reas correspondientes.

Se sugiere la aplicacion de la norma ISO 9001-2015 ya que ayuda a poder
tener claro que pasos seguir para asegurar que los productos y/o servicios
alcancen la calidad deseada, reduciendo perdidas innecesarias y aumentando
la productividad y rentabilidad de la empresa. Ademaés de ello la ISO ayuda
a platear soluciones que cumplan con las exigencias comerciales y sociales -
tanto para los clientes como para los usuarios involucrados en los procesos
de la empresa. Asi mismo la norma ISO 9001-2005 puede convertirse en un
requisito para que la empresa se mantenga en una posicion competitiva

dentro del mercado.

Se recomienda a todos los involucrados en el servicio postventa y trato con

el cliente de la empresa, que tengan en cuenta que cada atencién por fallas o
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notificaciones del cliente para mantenimientos correctivos, se debe tomar
como una oportunidad de mejorar, realizando las investigaciones
pertinentes, registrando todos los hallazgos para encontrar las causas
fundamentales y tomar las acciones mas pertinentes y apropiadas para darle
solucion de raiz. Asi mismo se debe informar al cliente durante todo el
proceso de investigacion y que acciones se estan tomando para la solucion
de las fallas, de manera que el cliente note la preocupacién de la empresa

por mejorar continuamente el servicio brindado.

Se sugiere siempre tener en cuenta los procedimientos y procesos
establecidos ya que estos brindan los indicadores que se deben medir para
conocer el progreso alcanzado y asi mejorar la eficiencia y la productividad
organizativa. De igual manera ayuda a identificar de una forma muy réapida
los cambios que se necesitan para que el proceso evolucione de forma
continua, generando una constante mejora de todos los procesos de la
empresa. Asi mismo el emplear y seguir los procedimientos establecidos
ayuda a plantear y monitorear los controles que se deben cuidar para
siempre lograr la calidad deseada, el cual es el objetivo principal del modelo

de calidad 1SO 9001-2015.

Se recomienda la aplicacion de la propuesta para la mejora del servicio
postventa de pantallas digitales en la empresa en estudio, ya que tendra los

siguientes beneficios: le permitird convertirse en un competidor mas
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consistente en el mercado, mejorara la gestion de la calidad de la empresa lo
que le ayudara a satisfacer las necesidades de sus clientes, tendra métodos
mas eficaces de trabajo que le ahorraran tiempo, dinero y recursos, mejorara
su desempefio operativo, lo cual reducira errores y aumentara los beneficios,
motivara y aumentard el nivel de compromiso del personal a través de
procesos internos mas eficientes, aumentara el nimero de clientes valiosos a
través de un mejor servicio de atencion al cliente, ampliard las

oportunidades de negocio demostrando conformidad con las normas.
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Titulo de la Investigacion: Propuesta de mejora de la calidad del servicio en linea digital
de la empresa LETRECORP S.A. 2017

Planteamiento de la

Investigacion

Clear Channel hoy en dia es
la empresa lider ya que
cuenta con 34 pantallas.
Adicional a Clear channel
en el mercado de pantallas
publicitarias en exterior, las
empresas  con mayor
competitividad son ALAC
con 18 pantallasy Jmt
Outdoors con 14 pantallas.
En el caso de la empresa en
estudio, esta cuenta con 4
pantallas instaladas.
Formulacion
problema.

del

¢De qué manera se podria
mejorar la calidad del
servicio postventa de la linea
digital, pantalla led P16 de
la empresa LETRECORP
S.A. 20177

Objetivos

Objetivo general

Proponer una mejora de la calidad
del servicio postventa de la linea
digital, pantalla led P16 de la
empresa LETRECORP S.A. 2017

Objetivos especificos

Diagnosticar la situacién actual del

sistema de calidad del servicio
postventa de la empresa
LETRECORP S.A.

Categorizar el sistema de calidad de
servicio postventa, linea digital
pantalla led.

Disefiar un sistema de calidad del
servicio postventa.

Validar el nuevo sistema de calidad
postventa.

Evidenciar la realizacién del nuevo
sistema de calidad postventa

Justificacion

El presente
proyecto de
investigacion  se
justifica  porque
utilizando la
metodologia

holista se podra
brindar un modelo
que oriente las
acciones a realizar
en las relaciones
con el cliente y su
contribucion en la
competitividad de
la empresa.

Metodologia

Sintagma y enfoque  Tipo y disefio Unidad de analisis e instrumentos
En la presente  De acuerdo al objetivo la La poblacién lo conforman los
investigacion utilizd  investigacion es 89 trabajadores que laboran en
un sintagma  proyectiva, ya que se laempresa Letrecorp S.A.

holistico, el cual nos
llevd a realizar un
diagnostico adecuado
para finalizar con la
propuesta que podria
mejorar el problema.

planteara una propuesta
con proyeccion a ser
aplicada en un futuro.

El estudio es transversal —
longitudinal  porque se
realiza un estudio puntual a

La muestra los trabajadores que
laboran en la  empresa
Letrecorp S.A.
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La

investigacion es de
tipo mixta porque la

presente
periodo

recoleccion y analisis
de datos fueron tanto

cualitativos

como

cualitativos

y

determinado.

través de la muestra en un

tiempo

Anexo 2: Matriz metodolégica de categorizacion

Obijetivo Objetivos especificos Catego | Sub Unidad de | Técnicas | Instr
general rias Categorias analisis ume
ntos

Proponer | Diagnosticar la situacion | Calid | Calidad La Las El
una actual del sistema de |ad total poblacién lo | técnicas | inst
mejora de | calidad del  servicio conforman | que se | rum
la calidad | postventa de la empresa Calidad los 89 | utilizaro | ent

del LETRECORP S.A. de trabajadores | n  son | o
Servicio servicio que laboran | cualitati | cua
postventa | Categorizar el sistema de en la|vas vy |ntit
de la linea | calidad de  servicio Control empresa cuantita | ativ
digital, postventa, linea digital de calidad Letrecorp tivas 0 es
pantalla pantalla led. S.A. la
led P16 de Comunica La muestra enc
la empresa | Disefiar un sistema de cién los uest
LETREC |calidad del servicio | Servi | personaliz trabajadores ay
ORP S.A. | postventa. cio ada que laboran el
2017 Postv en la cual
Validar el nuevo sistema | enta | Seguridad empresa itati

de calidad postventa. Letrecorp VO

Soporte S.A la
Evidenciar la realizacion entr
del nuevo sistema de evis

calidad postventa ta.
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

POSTVENTA EN LA EMPRESA

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer
su opinion sobre La percepcion de la calidad del servicio postventa que percibe en
nuestra empresa. Dicha informacion es completamente anénima, por lo que le solicito
responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ()

INDICACIONES: A continuacidn, se le presenta una serie de preguntas las cuales

debera Ud. Responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

5 4 3 2 1
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE
1 ¢ Considera usted, qué nuestros clientes se encuentran satisfechos con el 5 4 3 2
servicio que ofrecemos?
2 ¢Considera usted, qué los productos instalados cumplen con las 5 4 3 2
especificaciones ofrecidas?
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3 ¢ Desde su perspectiva como considera el nivel de reclamos que tiene la 5
empresa?

4 ¢ Como considera usted, el registro de reclamos? 2

5 ¢ Coémo considera usted el procedimiento adoptado por la empresa ante un 5
reclamo?

6 ¢Considera usted, que la cantidad de fallas de los equipos estan dentro de los 5
estandares del fabricante y la empresa?

7 ¢La empresa lleva un registro de fallas, por tipo de pantalla? 2

8 ¢Se cuenta con un procedimiento de registro de fallas y frecuencias con la 5
que se presentan; por clientes y equipos?

9 ¢;Considera usted, qué el sistema de monitoreo de las pantallas instaladas 5
funcionan adecuadamente?

10 ¢;Considera usted, qué el sistema de monitoreo con el que cuenta la empresa 5
da el soporte necesario al area de operaciones?

1 ¢ Considera usted, que el tiempo de respuesta ante fallas presentadas, es el 2
adecuado?

12 ¢Considera que el personal de atencidn al cliente del servicio posventa esta 5
capacitado y comprometido con la calidad del servicio?

13 ¢ Considera que el equipo de soporte técnico estd correctamente capacitado 2
para resolver el problema del cliente ?

14 ¢Como considera el procedimiento para la atencion de fallas? 2

15 Esta considerado el mantenimiento preventivo dentro de las funciones de 5
area de soporte técnico?

16 ¢Considera que el actual plan de mantenimiento incluye las necesidades del 2
cliente?

17 ¢Coémo evalla usted, la comunicacion con el cliente luego de realizada la 5
venta?

18 ¢ Coémo evalla usted, el esfuerzo de la empresa por proveer las necesidades 5
presentes y futuras de los clientes?.
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Anexo 4. Instrumento 2: Entrevista

FICHA DE ENTREVISTA

Dia

Condicion o

cargo

Lugar

Fecha
Preguntas

Nro

) ¢ Cree usted que los clientes se encuentran satisfechos con los productos y
servicio que les ofrecemos? ¢ Por qué?

5 ¢ Cudl cree que es la importancia de tener procedimientos de atencién a los
reclamos de los clientes?

. ¢Qué importancia considera que tiene el llevar un registro e investigacion
de las fallas de cada pantalla?

4 ¢ Considera que el sistema de monitoreo con el que contamos es suficiente
para llevar el control de las pantallas instaladas?

. ¢ Qué es la importancia que considera que tendria un procedimiento para la
atencion de fallas?

. ¢ Qué importancia considera usted que tendria la implementacion de un
plan de mantenimiento preventivo?

. ¢ Cual crees usted que seria el impacto de realizar una encuesta de
satisfaccion a los clientes?




Anexo 5: Fichas de validaciéon de los instrumentos cuantitativos

Anexo 1. Certificado de validez por Juicio de Expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
zéz EDcare  Alon 22289070

Cifeeenrhige p g L TR rdentificado % DNI Npog.. %<, e s Especialista
% almente laboro en .......: au Q. A KA. [ Bty o T S

.............................. procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e ftem bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.

Claridad: La redaccién del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

lal 203wl o] Tial2] Bl a2 3 40

e F1iey CATEGORI‘A CALlDAI’)‘VV Jeails Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia lu?f‘;j?; Observaciones

CALIDAD DE SERVICIO
¢Considera usted, qué nuestros clientes se encuentran I
satisfechos con el servicio que ofrecemos?

Los productos instalados normalmente cumplen con las
especificaciones ofrecidas.

(b
b

¢Desde su perspectiva como considera el nivel de
reclamos que tiene la empresa?

/
[
/4

¢Cdémo considera usted, el registro de reclamos se realiza
de manera eficiente?

¢Como considera usted, el procedimiento adoptado por Ia
empresa ante un reclamo?

de los estandares establecidos por la empresa?

/¢
/0,

¢La empresa lleva un registro de fallas, por tipo de
pantalla?

LRSS E IR A

5
4 ¢La cantidad de fallas en los equipos se encuentran dentro
7

NNNNNRN

SNTOIS IS BGA

A /7
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/ ,
3 ¢ Los procedimientos para el registro del tipo de falla en los ./ / / /&
equipos instalados, se realizan de manera adecuada? /
9 ¢El registro de la frecuencia de fallas se realiza de manera / /‘4
; optima?

| Coherencia _Relevancia
- JalaEiiei sl
SERVICIO POSTYENTA

©Observaciones.

i léii‘idﬁd* - Suficiencia
4 l1]2]3]4

w7

Nro " CATEGORIA SERVICIO

{ 1 ¢ El sistema de monitoreo de las pantallas instaladas
| funcionan adecuadamente?

I 4 | ¢Elsistema de monitoreo con el que cuenta la empresa da /¢
Lo el soporte necesario al 4rea de operaciones?
i 3 ¢ Considera usted, que el tiempo de respuesta ante fallas

e presentadas, son las adecuado?

¢ Considera que el personal del servicio posventa cuenta

con | capacitacion para el cargo?

¢ El equipo de soporte técnico esta correctamente

capacitado para resolver el problema del cliente?

¢ Cémo considera el procedimiento para la atencion de

fallas?

El area de soporte técnico realiza mantenimiento

preventivo.

¢En el plan de mantenimiento estan incluidas las

necesidades del cliente?

¢La comunicacién pos venta se realiza de manera

eficiente?

10 ¢Como evalla usteq, el esfuerzc? de la empresa por
satisfacer las necesidades del cliente ?.

b ¥ e B
=

SN Al S R s

SINIASISIN SR Ny

(Si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento debe de ser aplicado:

Sugerencias:
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................................................................................................................

3. Cumple con los indicadores de evaluacion establecidos

Es todo cuanto informo;

"NGE INDUSTRIAL
eg. CIP N° 141205



Anexo 1. Certificado de validez por Juicio de Expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

i ‘ . o ¢! i
Yo, ol PA% LW /lé ..... L Uéy‘*’/ —5’1’z"’7’ ............... identificado con DNI Nro ..4 00%6! SL ......... Especialista
eh.... TR 769 o, Qe TTW0 tualmente laboro en .........MKT. 5 Ve S O 3 F G e o N O RS SR A
ubicadden ......... ALLRL i procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimensioén/sub categoria.
. g . . . y . g
Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
p p p y g
Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de analisis.
. p . p . . . .
Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.
N | Coherencia ' | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje | Observaciones
[ais e i ala aiEia o sl e D s :
CALIDAD DE SERVICIO
i i ¢Considera usted, qué nuestros clientes se encuentran / J y
. satisfechos con el servicio que ofrecemos? / / /
5 Los productos instalados normalmente cumplen con las / / /
< | especificaciones ofrecidas. [ o
¢ Desde su perspectiva como considera el nivel de / 2-8:
3 reclamos que tiene la empresa? / / / s 85 %
; . Como considera usted, el registro de reclamos se realiza : / Z 5
4| Ge manera eficiente? / / / / tg
3 ¢ Cémo considera usted, el procedimiento adoptado por la S / / T3
empresa ante un reclamo? Z %Lg
6 ¢ La cantidad de fallas en los equipos se encuentran dentro ¥ 7 / / @
5 de los estandares establecidos por la empresa? / 3
& ,La empresa lleva un registro de fallas, por tipo de 4 4
4
/ pantalla? - / / / A
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; Los procedimientos para el registro del tipo de falla en los
8 gquipos instalados, se realizan de manera adecuada? 7/ / i /
9 ¢ El registro de la frecuencia de fallas se realiza de manera / / / 7
i oOptima?
._ SRR B | Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje | Observaciones
e CATRCORIWSIRVICO: gtz a sl 4zl 2 : T
SERVICIO POSTVENTA

1 ¢ El sistema de monitoreo de las pantallas instaladas
funcionan adecuadamente?

¢ El sistema de monitoreo con el que cuenta la empresa da

el soporte necesario al area de operaciones?

¢;Considera usted, que el tiempo de respuesta ante fallas

presentadas, son las adecuado?

4 ¢ Considera que el personal del servicio posventa cuenta
con | capacitacion para el cargo?

¢ El equipo de soporte técnico esta correctamente

capacitado para resolver el problema del cliente?

R

S

N
“Nofazeq Labajgs

de Pre y Post Gradg
Investigacion Cientifjc2

{ o
6 ¢ Como considera el procedimiento para la atencién de |
fallas? &“ o
7 El area de soporte técnico realiza mantenimiento \\/
preventivo.

3 ¢ En el plan de mantenimiento estan incluidas las

: necesidades del cliente?

9 ¢La comunicacién pos venta se realiza de manera
eficiente?

10 ¢ Cdémo evalla usted, el esfuerzo de la empresa por
satisfacer las necesidades del cliente ?.

Wy Femaf
Catedr:
Espacialista

SR P SO s SsE™S

U PS PSSRSO NS

SIS RSN N TS

(Si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

/

Y después de la revision opino que el instrumento I__‘SB/ Nol debe de ser aplicado:

Sugerencias:
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L.
2.
3. Cumple con los indicadores de evaluacion establecidos:........ =%, 1T~

Es todo cuanto informo;




Anexo 1. Certificado de validez por Juicio de Expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Yo, EUSTERLS, AORACLO ACOSTA  SUASNAGAR. ... identificado con DNI Nro . OE3063575 ... Especialista
en.. PROCEID. INPUITRA LS, .. Actualmente laboro en .IA/YERL 24D, NOEBET. GLEEIEA e R PR
ubicadoen ... £44A . e, procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El {tem tiene relacion légica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

: TR S T 'Coherenecia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje | Observaciones
Nro CATEGORIA CALID e St e el J e :
Sy e il lafz Bl ezl lala2] 3a i ~
CALIDAD DE SERVICIO
¢ Considera usted, qué nuestros clientes se encuentran v o
] satisfechos con el servicio que ofrecemos? > i %d
Los productos instalados normalmente cumplen con las g
2 especificaciones ofrecidas. / s ¥ {/
Py ; Desde su perspectiva como considera el nivel de P Ve 7 4
B reclamos que tiene la empresa? 1¢
; Como considera usted, el registro de reclamos se realiza s
. 1 )
4 de manera eficiente? # / x o '/é
< ¢ Cémo considera usted, el procedimiento adoptado por la % 7 pd v 16
o empresa ante un reclamo?
¢ La cantidad de fallas en los equipos se encuentran dentro / i 7
6 de los estandares establecidos por la empresa? / s /{
7 | ;La empresa lleva un registro de fallas, por tipo de P / / ‘/
| pantalla? | 1¢
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3 ¢ Los procedimientos para el registro del tipo de falla en los e v P v /[

equipos instalados, se realizan de manera adecuada?
o | ¢Elregistro de la frecuencia de fallas se realiza de manera P s /] o /¢

optima?

.o~ | Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Observaciones
Nro CATEGORIA SERVICIO A : ncac | Synicionga | e :
Sat v Noea o syl nlieidz 3l alife el
SERVICIO POSTVENTA

¢+ El sistema de monitoreo de las pantallas instaladas
! funcionan adecuadamente? ¢ d . 1¢
A ¢ El sistema de monitoreo con el que cuenta la empresa da 7 / e /| / /
=~ | el soporte necesario al area de operaciones? )
1 ;Considera usted, que el tiempo de respuesta ante fallas il N e / //[
2 presentadas, son las adecuado?

¢ Considera que el personal del servicio posventa cuenta !
4 con | capacitacion para el cargo? # a il ¢ /// A I’C
- | ¢El equipo de soporte técnico esta correctamente S : 7
- capacitado para resolver el problema del cliente? v o / {{ / ‘}

¢ Cémo considera el procedimiento para la atencién de P J
5 | / v v/ 1¢ 4

El area de soporte técnico realiza mantenimiento
7 preventivo. / v i il ’/(

¢En el plan de mantenimiento estan incluidas las
8 necesidades del cliente? i 4 4 / 1

¢ La comunicacion pos venta se realiza de manera /)
9 eficiente? v v ’{(

¢ Como evallia usted, el esfuerzo de la empresa por /
10 satisfacer las necesidades del cliente 7. / v i : /J

(Si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento debe de ser aplicado:

Sugerencias:
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Liv oty Diebe de afiadir: .« «visesosmpains dimension/sub categoria:
- Debe afiadir.......... items en la dimension/sub categoria:
3. Cumple con los indicadores de evaluacion establecidos:... S/ .CGEU7PGE .coveininnnn.

Es todo cuanto informo;
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

Anexo......Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Propuesta de mejora en la calidad del servicio post venta de pantallas digitales para la empresa Letrecorp S.A., 2017.

Nombre de la propuesta: Implementacion de un modelo de calidad basado en la norma ISO 9001-2015

Yo, \30'26'5 ..... C NCE '7’@5—‘77’460 e et D identificado con DNI Nro O :}3 05‘7 9 2' Especialista
en‘f’M 66 Moun  ENIDSTUAL Actualmente  laboro en... ORIVERSiDAD W‘ B i Ubicado
it oy L_lf'fﬁ ................................... Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

| s W G ‘Relevancia | Construccion L
N° . | INDICADORES DE EVALUACIO : sl e e pramatical Sugerencias
Gl HESE = i ST RN O ST CST NG |
La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/
; Ingenieria. X >O X
2 | La propuesta estd contextualizada a la realidad en estudio. x b b
3 La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. o \No Y
g Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion Yo
aplicada proyectiva X s
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de %
alcanzar. X x
6 La propuesta guarda relacion con el diagndstico y responde a la ‘o
problemadtica X x
La propuesta tiene un plan de acciéon e intervencion bien
7 detal[;adl; . >C % o
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8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y

responsables de las diversas actividades X )( x
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad >< < X
10| Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X X

Y después de la revision opino que:

. LA Propussma €5 Valioa

..........................................................................................................................................................

Es todo cuanto informo;




Anexo......Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Propuesta de mejora en la calidad del servicio post venta de pantallas digitales para la empresa Letrecorp S.A., 2017.

Nombre de la propuesta: lm})lementacién de un modelo de calidad basado en la norma ISO 9001-2015

identificadko con DNI Nro O)VT“[?M? Especialista

Yo,

i d
en A "NR/ ...... Actualmente  laboro en...! NK}g((ngAQNDQ@E@'{'UJb@U ...... G Ubicado
en. A\} L Aaém((ﬂ qq, O ....... Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

N"

1 La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/
Ingenieria. 7(

2 | Lapropuesta esta contextualizada a la realidad en estudio. X

3 | La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo. ¥

4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion 7(
aplicada proyectiva

5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de
alcanzar. >‘

6 La propuesta guarda relacion con el diagndstico y responde a la 7
problematica \ﬁ'

7 La propuesta tiene un plan de accién e intervencion bien
detallado ?6
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Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y

5 responsables de las diversas actividades Y ?(
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad 7( }
7
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito 7Q X
7

Y después de la revisioh opino que:

...............................................................................................................................................

............................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................

Es todo cuanto informo;
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Anexo......Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Propuesta de mejora en la calidad del servicio post venta de pantallas digitales para la empresa Letrecorp S.A., 2017.
Nombre de la propuesta: Im.plementaci(')n de un modelo de calidad basado en la norma 1SO 9001-2015

Yo, lu S l‘@d% ROHE ROECH—QJA@?’”M .................... identificado con DNI Nro (7‘365333 ........ Especialista

:DQQ"GVJ ELeA Actualmente  laboro en..L.g vi \'0 (S €% ' Ubicado

en... g-:\“‘u} .................................... Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e ftem bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucién.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Relevancia Benlabs e
NS e Observaciones . Sugerencias”
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/ /
Ingenieria.
2 | La propuesta estd contextualizada a la realidad en estudio. L i
3 La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. v 7
Se justifica la propuesta como base importante de la investigacién /
4 : ; /
aplicada proyectiva
La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de
5 4 7
alcanzar.
6 La proplfe.sta guarda relacion con el diagnostico y responde a la / /
problematica
7 La propuesta tiene un plan de accién e intervencién bien A
detallado Pl
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8 Dentro del plan de m.tervencmn. existe un cronograma detallado y i 4 -
responsables de las diversas actividades
9 | Lapropuesta es factible y tiene viabilidad o -~ o
|
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito 7 ~ il

i

Y después de la revision opino que:

..........................................................................................................................................................

Es todo cuanto informo;




