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RESUMEN

Este trabajo analiza cémo los métodos de Ingenieria Industrial se pueden aplicar a una
empresa dedicada a la comercializacién de equipos de computacion para desarrollarse y
permanecer en el mercado. También explica el problema que motivé al autor a desarrollar
este tema y como por medio de los conocimientos de Ingenieria Industrial adquiridos a lo
largo de los afios de estudio en la Universidad del Valle de Guatemala, se desarrollan los
objetivos, metas, estrategias, métodos y procedimientos a seguir para solucionar esta clase

de problemas.

El problema es la poca o ninguna importancia que le dan las empresas dedicadas a la venta
de equipos de computacién, a la produccién de servicios de alta calidad y a la falta de

constancia de propdsito para permanecer en el negocio a largo plazo.

La solucién que se presenta, explica cémo aplicar los conocimientos de Ingenieria Industrial
en una empresa dedicada a la venta de equipos de computacién para que aumente su

volumen de ventas y permanezca en el negocio a largo plazo.

También se describe cémo las metas propuestas, se pueden alcanzar por medio del aumento

de la calidad de servicic.




L INTRODUCCION SOBRE LA IMPORTANCIA DE LA

CALIDAD

A. ANTECEDENTES

equipos de computacidn. Fsta canticad de empresas, se debe a Ja gran variedad de marcas

de equipos de computacion que actualmente existen en el mundo.

Las empresas que enfatizan en l2 calidad de sus servicios 50N pocas. Ademds son las mas
grandes que participan en el mercado, las que normalmente atienden las necesidades del
sector empresarial de Guatemala, debido a los voltimenes tan altos de las compras de este

Sector, estas empresas se ven obligadas a brindar varios servicios a sus clientes,

Con la apertura de las fronteras que abre el Paso a empresas extranjeras, mds grandes, con
mejor estructura para el negocio Y Con mas experiencia, se crea una amenaza para las
empresas Guatemaliecas que no tengan integrada a su estructura, politicas de calidad y

estrategias que los ayuden a competir eficientemente.




B. LA FILOSOFIA DEMING

La Gestion de Calidad es el conjunto de actividades de Ja funcién general de la direccién
de la empresa que determinan la politica de ta calidad, ios objetivos y las responsabilidades.
Todas las actividades mencionadas anteriormente se llevan a cabo por medios tales como

_la planificacion de la calidad, ef control de calidad, el aseguramiento vy el mejoramiento de’
la calidad.

El sistema de Gestion de la Calidad se subdivide en filosoffas (modelos), estrategias vy

métodos de calidad, como se observa en la figura 1.1.

LEJR!ENTACEON AL CUEN@
POLITICA EMPRESARIAL :

MENTALIDAD
—— e mew e e e - aem e mmn aem e e mam mam - m—
FILOSOFA . Cali Crosny  MENTALIDAD
Kaizen § ~2 ?e;d cern
3l ¥ hefectos
De?}:”g Ishikawa k Fekarazomll JUran
Puntos | EVASH 102 Errislogia
— —— b - = drm ww mam . —
TESIAS : Sroduccian) Eauinos te . . f
ESTRATEGIAS Prodseciony, e IS0 4 wgnisea | ,, 19 REALIZAGION
qesy | y@esr [ognnn Beimunbeen o iotih
Funcian{ Centrol
BoanmmaninglRirinisTacton ,"ID Esladistico f4ajoramianofadminisimsan
TR dr Broyecing g8 do de Procesor | Fumcionat
Perdidz] prozesss

—— o — oot rmm Cwom
METCDOS 7 e _ [esin 1 Graficas 7 PROCEDIMIZNTOS

Heramiemas |, "0 b\ 0" Auditorias Efucios oo de Hemaentay

Nusvas (CGED) Fato (FMEA; §  Conirol Basicas
Redisefin Prevenciin Jusic a D";‘:’-“’
Kanazn de dz Falles | AUtoCONtrO] HEMRD ¥ sxerimantos
Procescs <IT) (DoE)
- man mam

FIGURA 1.1 Piramide de Calidad

El contenido de este trabajo esta basado en la filosofia de Deming, que con sus métodas para
planificar, controlar, asegurar v mejorar [a calidad, es la que m4s éxito v aceptacién ha
tenido a nivel mundial. Un ejemplo de estos resultados, es el éxito que obtuvo Ford Motor

Company ([1] pags. 558-559, 624) por la implementacidn de |a flosoffa Deming. A pesar




de lo anterior y que las filosoffas de calidad han estado funcionando desde hace tiempo en

las empresas multinacionales en nuestro pafs, se ha aplicado mu

Y poco en las empresas
nacionales. Upa de las primeras empresas que trabajé implementando Ia calidad en su

estructura, fue Tejidos Imperial en 1980, El primer congreso nacional de calidad total en
Guatemala se realizé en Noviembre de 1992, por o que es fdcil darse cuenta que la mayorfa
de las filosofias que aparecen en la figura 1.1 son practicamente nuevas en Guatemala, La
filosoffa no es nueva y fa mayoria de las €Mpresas que existen hoy en dia, funcionan bien
Y 50N competitivas a nive| nacional, pero esto no es suficiente ya que no son competitivas
a largo plazo y mucho menos a nivel mundial. La integracién de {a calidad en empresas

guatemaltecas solo se lfevaba a cabo dentro de las empresas miltinacionales,

El autor eligid 1a filosofia de Deming por varias razones, en las que cabe mencionar que la
principal es que los 14 puntos de Deming no estan basados en reglas sino en principios
fundamentales, que seapiican a"cualquier organizacién humana", desde un pequefio equipo
hasta un pais {11]). Esta cualidad de la filosofia Deming la hace escogerla sobre |a filosofia
de Kaoru Ishikawa, que aparece a la par de Deming en la figura 1.1, ya que el mismo
Ishikawa remarca que se debe 2 14 Importantes factores culturales, que hacen que su
filosoffa sea mas exitosa Yy dé resultados antes en Japdn gue en cualguier otro pafs y que al
mismo tiempo sdio funciona bien en Japdn ([12]). Deming antes de ensenar su filosofia en
Japdn, ‘estudis la cultura japonesa a fondo. Después transmitis su mensaje de forma que
creara sentido en fa mente de los japoneses, v tomo ventaja de las fortalezas de su cultura,
Si los japoneses ahora piensan que la filosoffa Deming s6lo funciona en su cultura, esto sélo

demuestra fo exitoso gue fue Deming.

En comparacién con la Gestidn o Administracién de la Calidad Total (TQM), la aceptacion

& implantacién de fa filosofia Deming es mds exitosa por contar con principios tan bdsicos

como obvios. TQM es mds costosa de implementar, ademas que los resultados se obtienen

@ mas largo plazo. Adicionalmente de que TQM se basa an Deming, tiene menos tiempo

de existir. Deming comenzd su labor en Japdn en 1950, comenzs a escribir sus obras en

los EE UU en 1953, se hizo famaso an EEUU en 1980 en una entrevista en NBC y TOM




se cred en 1975 ({14]).

Se debe denotar que algunas de las filosoffas de calidad que existen
actualmente, s6lo funcionan o estan enfocadas a la produccién v Ia filosofia Deming también

funciona en los servicios. La mejora de los mismos es uno de los principales objetivos de

este trabajo, y ademds es un sistema de calidad que va enfocado al cliente.

Una muestra de la aceptacicn y exito de Deming se encuentra en un estudio realizado en
el que se determind que en 1974 Lockheed Missile and Space Co. comenzé a utilizar los
circulos de calidad de Deming v 10 afios después el 90% de las companias de Fortune 500
utilizaban los cfrculos de calidad de Deming ({13]).

El Doctor W. Edward Deming fue més alla de la estrategia y la estructura organizacional,

subray6 el papel que fa gerencia debe tornar para mejorar la calidad. Deming define la

calidad como "la mejora continua de un sistema estable”. Esta definicion recalca dos cosas.
Primero, todos los sub-sistemnas (administrativo, de disefio, de produccién y de ventas) deben
ser estables en un sentido estadistico. Esto requiere que se tomen las mediciones de los
atributos de la calidad en toda la compafiia y que se vigilen todo e tiempo. Si estas
mediciones tienen una variacién constanie, alrededor de un promedio constante, el sistema
&s estable. El segundo aspecto de la definicion de Deming es la mejora continua de los

varios sub-sistemas para reducir la variacién y satisfacer mejor las necesidades del cliente.

Deming ha expresado su filosoffa acerca de la calidad en sus famosos catorce puntos.
Subraya que los ejecutivos en jefe deben administrar para largo plazo y no sacrificar la
calidad por ganancias a corio plazo. Deming cree que la excesiva atencién a los reportes
trimestrales acerca de las ganancias y los objetivos a corto plazo ha distraido a dichos
ejecutivos que no han puesto su atencién en el servicio al cliente v en la mejora a largo
plazo de la calidad. También argumenta, que la gerencia debe dejar de depender de la
inspeccién para lograr la calidad y en su lugar esforzarse mds en la prevencidn de los
defectos. Deming sugiere que esto debe llevarse a cabo mediante ia capacitacion de todos

los empleados, una buena supervision y el uso de procedimientos estadisticos.




Deming continda con la exhortacion a la gerencia, para romper las barreras entre los
departamentos y fomentar que el personal trabaje junto

para producir productos y servicios
de calidad. Piensa que muchos de los estindares de trabajo, sistemas de pago por
comportamiento individual y cuotas, utilizadas por las compahias, provocan una forma de

competencia entre los individuos y departamentos, lo que impide una mejora de calidad.

Deming ha sido un fuerte partidario de las ideas de control estadistico de proceso. La

calidad no puede mejorarse slendo mas estricto. Los trabajadores y los gerentes deben ten
las herramientas apropiadas para identificar las causas de la variacién
variacién y reducirla en e producto.

ar

, para controlar |a

Deming ha ensefiado exitosamente sus ideas a 1os japoneses v se le ha reconocid

0, junto
con furan, su ayuda para mejorar la calidad en

fa industria japonesa. Los japoneses

atribuyen mucho de su éxito a las ideas americanas, que ellos han PUesto en uso por entero.

Ultimamente, la ind ustria americana también ha redescubierto muchas de est

as ideas basicas
y estd nuevamente dandole

importancia a la calidad Como un aspecto clave para la
sobrevivencia y el éxito,

w



LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

1.

V.

Vil

VI,

Xl

Crear constancia de propdsito hacia el mejoramiento de productos vy servicios con

objeto de ser competitivo y permanecer en el negocio a largo plazo mds que
utilidades a corto plazo,

Adoptar la nueva filosofia rehusandose a permitir niveles comunmente aceptados de

equivocaciones, defectos, retrasos Y errores.  Aceptar la necesidad de cambio.

Abandonar la dependencia de inspeccién en masa.

Dejar la préctica de conceder negocios, teniendo como base la referencia del precio
tnicamente.,

Mejorar constantemente, y para siempre, los sistemas.
Instituir la capacitacién en e trabajo para todos los empleados.

Dirigir la gerencia v los supervisores al liderazgo de sus empleados para ayudarlos

a realizar un mejor trabajo.
Efiminar el temor,
Romper las barreras entre departamenios.

Eliminar programas, exhortaciones y mensajes que soliciten nuevos niveles de

productividad sin Proporcionar mejores métodos,

Eliminar cuotas arbitrarias, estindares de trabajo y objetivos que interfieran con la
catidad.

(@)Y



XH, Eliminar las barreras {

sistemas pobres y gerencia pobre} que le eviten a la gente el
orgullo de su trabajo.

XHIl. Impulsar la educacion de iarga vida y la automejora de todos los empleados.

XIV.  Poner a cada uno a trabajar para poner en marcha estos catarce puntos.

A continuacién se definen y explican cada uno de los puntos anteriormente mencionados.




PUNTO |

CREAR CONSTANCIA EN EL PROPOSITO DE MEJORAR EL PRODUCTO Y EL SERVICIO.

La gerencia tiene dos clases de problemas, dice el Dr. Deming: los de hoy vy los de mafiana.
Los problemas de hoy tienen que ver con las necesidades inmediatas de la compafiia; cémo
mantener la calidad; cémo igualar la produccién con las ventas; el presupu.esto, el empleo,
las utilidades, el servicio, las refaciones publicas y los prondsticos. La mayor parte de las
compahias tienden a hacer hincapie en tales problemas, sin prestarle una adecuada atencidn
al futuro. Como los gerentes de empresas cambian de empieo cada dos o tres anos, sus
intereses se dan a corto plazo. Viven para los préximos dividendos trimestrales, sin tomar

en consideracion si dentro de cinco afos estaran 0 no en el negocio.

'Es muy ficil quedarse enredado en los enmaranados nudos de los problemas de hoy,
adquiriendo una eficiencia cada ves mayor al respecto”, observa el Dr. Deming. Pero

ninguna compafia que carezca de un plan para el futuro, subraya, podrd continuar en el
negocio.

Los empieados que trabajan en una compania que estd invirtiendo para el futuro, se sienten

mds Seguros y estan menos deseosos de buscar empleo en companias que parecen ser mas
prometedoras.

Ser constante en el propdsito significa: 1.) fnnovacién; 2.) Investigacién e instruccidén; 3.)
Mejoramiento continuo del producto y servicio; 4.) Mantenimiento de los equipos, de los

muebles y de las instalaciones, y nuevas ayudas para {a produccion tanto en |z oficina COMo
en la planta.

Cuando se habla de |a innovacion, ello no consiste en la introduccidn de algiin producta
nuevo o lfamativo, por el solo hecho de tener algo nuevo que vender. Ej producto o el

servicio debe tener un mercado, debe ayudar a los clientes a vivir mejor en sentido material.




La innovacién requiere fe en el futuro. No tiene posibilidad de éxito a menos que la alta

gerencia haya declarado su inquebrantable compromiso con la calidad y con fa
productividad.

Pero la sola innovacion no es suficiente.  Los productos nuevos no son la salvacion de una
compahia tambaleante.

Con el fin de preparase para el futuro, una compafia debe invertir hoy. No puede haber

innovacién sin investigacion, y no puede haber investigacidn sin empleados apropiadamente
instruidos.

Cuando se habla de la obligacion del mejoramiento continuo del producto y del servicio,
esta obligacién con el consumidor nunca termina. Se pueden obtener grandes beneficios
mediante un continuo mejoramiento del disefio y desempefo de productos ya existentes,
incluso de los que parecen estar presentando dificuitades. El status quo no es ia solucion.
Es un error suponer que la produccioén eficiente del producto y del servicio pueda, a ciencia
cierta, mantener una organizacién solvente y hacer que aventaje a la competencia. Es
posible, y realmente bastante facil, que una organizacién entre en decadencia y quiebra si
erréneamente se dedica a fabricar un producto que no debiera fabricar o a prestar un
servicio que no debiera prestar, aunque todos los miembros de la organizacién se

desempefien con dedicacién y empleen los métodos estadisticos y todas las demds ayudas

que puedan estimular la eficiencia.

Finalmente, es obvio que una compafiia no puede mejorar su producto con equipo que no
funcione satisfactoriamente ni puede lanzar un nuevo producto utilizando maquinaria
obsoleta. Es necesario invertir en el mantenimiento de los equipos muebles e instataciones,

en nuevas ayudas para la produccién tanto en la oficina como en la planta.




PUNTO H
ADOPTAR LA NUEVA FILOSOFIA

La calidad debe convertirse en una nueva religién dentro de la empresa, ya que todo el

personal de la empresa tiene que practicarla. | Japon ha introducido una nueva era

economica de operacién sin contratiempos. Hay nuevos estindares. Ya no podemos darnos
el fujo de vivir con errores, defectos, mala calidad, malos materiales, manejando dafios,
trabajadores temerosos e ignorantes, entrenamiento deficiente o ninguno en absoiuto, .

cambios continuos de un empleo a otro por parte de los ejecutivos, y un servicio desatento.
Los defectos no son gratuitos.

El costo de la vida depende inversamente de los bienes v servicios que determinada suma

de dinero puede comprar. Un senvicio confiable reduce los costos, ia demora y los errores
aumentan los costos.

De este modo los consumidores de bienes y servicios, terminan pagando las demoras v los

errores, lo cual reduce su estdndar de vida.

Las empresas rara vez aprenden de la insatisfaccion de sus clientes. Cudnto mejor serfa tener

clientes que elogiaran los productos y dieran origen a nuevos negocios.

10




PUNTO 1l
NO DEPENDER MAS DE LA INSPECCION MASIVA

La inspeccidn que se hizo con el dnimo de descubrir los producto malos dentro de un lote
de produccién y botarlos es demasiado tardfa, ineficaz y costosa. Por una parte no se puede
encontrar a los malos, no a todos. Por otra parte cuesta demasiado. E| resuitado de tal

inspeccion es desperdicio, degradacion y reproceso, lo cual resuita costoso, es ineficaz Yy no
mejora el proceso,

La calidad no se produce por inspeccisn sino por el mejoramiento del proceso. Como
Cuestion prdctica, también serd necesario ejercer cierto grado de inspeccidn. Aunque sea

para averiguar lo que se estd haciendo, evidentemente Ja inspeccidn es necesaria, a fin de

obtener datos para las graficas de control.

En algunos casos podria ser necesaria una inspeccidn del 100%, por razones de seguridad,
estas circunstancias existen donde la conformidad absoluta o cero errores estd fuera de ia

capacidad def hombre. La inspeccién debe llevarse a cabo de manera profesional,

medio de métodos superficiales.

no por

La inspeccién serd necesaria en &l periodo en que se estd mejorando progresivamente la
calidad. Podria ser necesario inspeccionar o someter a prueba materiales que entran, para
determinar qué proveedores ofrecen la mds alta calidad. En esta etapa se pueden eliminar
muches problemas. En general, fa inspeccién no debe dejarse para el producto final, cuando

resulia dificil determinar en qué parte del praceso se produjo un defecto.

11




PUNTO IV

ACABAR CON LA PRACTICA DE ADJUDICAR CONTRATOS DE COMPRA BASADGS
EXCLUSIVAMENTE EN EL PRECIC

Cerrar tratos con el proveedor mds barato es la ‘manera mas aceptada de hacer negocios
frecuentemente. Sin duda, hacer economias es una cuafidad admirable, y los costos tienen
importancia. Pero cuando el bajo costo garantiza baja calidad en cualguier punto de la
cadena de suministro, entonces e producto final, aungue sea barato, ser4 asf mismo, de mala

calidad. En efecto, a menudo ia baja calidad del producto final, puede atribuirse a

problemas con los materiales que entran.

El agente de compras debe estar capacitado en evidencia estadistica, complementada por la
experiencia. El agente de compras también debe aprender cémo se usan los materiales, a
fin de adquirir la informacién correcta del proveedor. Una materia prima puede satisfacer

fas especificaciones v, sin embargo, presentar problemas en la produccién,

Hay que eliminar a los proveedores gue no puedan demostrar que poseen un control

estadistico en su proceso de produccién, o que por competir con los demas bajen los precios
sacrificando la calidad.

12




PUNTO V

MEJORAR CONTINUAMENTE Y POR SIEMPRE EL SISTEMA DE PRODUCCION Y DE
SERVICTIOS

El mejoramiento no se logra de buenas a primeras. La gerencia estd obligada a mejorar
continuamente. Hay que incorporar la calidad durante la etapa del disefio, y el trabajo en

8quipo es esencial para el proceso. Una vez que los planes est#én en marcha, los cambios

son costosos y causan demoras.

Todo el mundo y todos los departamentos de ia compafifa, deben convenir en implantar el
mejoramiento continuo. Esto no debe limitarse a los sistemas de produccién o de servicios.
Los departamentos de compras, fransporte, ingenierfa, mantenimiento, ventas, personal,

capacitacion y contabilidad, todos tienen un papel que desempefar.

La gerencia debe tomar la iniciativa. Solamente la gerencia puede iniciar el mejoramiento

de la calidad y la productividad. Eg muy poco lo que los trabajadores empleados en la

produccién pueden lograr por sf solos.

La reflexion estadistica as critica para el mejoramiento de un sistema. Unicamente mediante
el uso de datos apropiadamente interpretados pueden tomarse decisiones inteligentes, Pero
depender exciusivamente dei empleo de estadisticas, es una forma segura de ir a fa quiebra.

Una compafia debe cumplir la totalidad de los catorce puntos.

A

De igual manera, cumplir las especificaciones no da por resultado el mejoramiento

constante; garantiza el status quo,

"Cero defectos” es la misma idea errénea. Como meta no tiene sentidoe. Debe haber un

método. Otro tanto sucede en el caso de enfrentarse a la competencia.




PUNTO Vi
INSTITUIR LA CAPACITACION EN EL TRABAJO

Son muy frecuentes los casos de trabajadores que aprenden su oficio por medio de otros
trabajadores o0 que se ven obligados a depender de instrucciones escritas en forma
ininteligible. A menudo es poca o ninguna la capacitacién que han recibido. También

sucede con frecuencia que el personal no sabe si ha hecho correctamente sy trabajo.

Es muy difici borrar una capacitacién inadecuada. Esto solamente es pasible si el método

nuevo es totalmente diferente o si a la persona la astn capacitando en una clase distinta de

habilidades para un trabajo diferente.

ta misma clase de gréficos de control que se emplea para determinar si un 'proceso se
encuentra bajo control estadistico, se puede emplear para hacer un registro grafico del
desempefic de un trabajadar. Cuando la produccién total ha alcanzado un mvei estable, la
capacitacion adicional no le servird de ayuda al trabajador. Esto constituye una medida dtil

para saber si un trabajador ha recibido suficiente capacitacian.

La capacitacién no debe finalizar mientras el desempefio no haya alcanzade el control

estadistico y mientras haya una posibilidad de progreso.

Todos los empleados tendran que recibir alguna capacitacion en el significado de la
variacion, y es preciso que tengan un conocimiento rudimentario de los grificos de control,

5i se establecen nuevos equipos o procesos, también debe haber reentrenamientao.
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PUNTO Vi
INSTITUIR EL LIDERAZGO

Ejercer el liderazgo es tarea de la gerencia. Es responsabilidad de la gerencia descubrir 1as
barreras que impiden a los trabajadores encrgullecerse de lo que estan haciendo. Los
trabajadores saben exactamente cudles son esas barreras: énfasis en la cantidad, no en la
calidad; fabricar el producto rapidamente, en lugar de apropiadamente; oidos sordos a sus
sugerencias; demasiado tiempo  dedicado a la reposicion del trabajo; herramientas

deficientes, problemas con los materiales que entran.

En lugar de ayudaries a fos trabajadores a hacer su trabajo en forma correcta, la mayor parte
del personal de supervision hace exactamente lo contrario. Debido a la inexperiencia o falta

de conocimientos, no conocen el trabajo gue supervisan.

PUNTO Vil
DESTERRAR EL TEMOR

El personal tiene miedo de sefalar los problemas, por temo.r de que se inicie una discusién,
o peor a0n, de gue le culpen del problema. Ademds, en tan raras ocasiones se toman
medidas para solucionar los problemas, que no existe un incentive para ponerios al
descubierto. Y la mayor parte de las veces ni siguiera existe un mecanismo para
solucionarlos. Sugerir ideas nuevas resulta demasiado arriesgado. Ei personal teme perder .
su aumento de sueldo o su ascenso o lo que es peor st empleo. Teme que le asignen
trabajos punitivos o que le apliquen ofras formas de discriminacion y hostigamiento. Teme
que sus superiores puedan sentirse amenazados y se desquiten de algin modo si se muestra
demasiado audaz o si hace demasiadas preguntas. Teme admitir que cometio un error de
modo que el error nunca se corrige. La mayor parte de los empleados tiene la idea de que
el Gnico camino seguro es preservar el status guo. Para lograr mej.or calidad vy

productividad, es preciso que todo el personal se sienta segurc.
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PUNTO IX
DERRIBAR LAS BARRERAS QUE HAY ENTRE LAS AREAS DE STAFF

El personal que es obligado a aplicar politicas en cuyo disediono tuvo parte v con las cuales

puede estar en desacuerdo, hace su trabajo con indiferencia y sin uniformidad, o cual

produce clientes irritados.

Los departamentos de compras, por lo general hacen pedides que se basan en
especificaciones escritas. |os cdmpradores no entienden cémo se usan los materiales que
adquieren, con el resuitado de que cuando se presentan problemas o hay defectos, no

siempre se dan cuenta de ello. O, como sucede con frecuencia, puede que se les atribuya
fa responsabilidad.

Los disefiadores estan creando constantemente productos que les causan dolores de cabeza

a los ingenieros. Y con mucha frecuencia los ingenieros son Personas no gratas en la linea
de produccién.

Aunque las personas trabajen muy bien en sus respectivos departamentos, si sus metas estan

en conflicto, pueden arruinar a la compania. Es mejor trabajar en equipo, trabajar para la
compaffa.




PUNTO X

ELIMINAR LOS SLOGANS, LAS EXHORTACIONES Y LAS METAS NUMERICAS PARA LA
FUERZA LABORAL

Los slogans con insistencia, nunca le sirvieron a nadie para hacer un buen trabajo. Generan
frustraciones vy resentimientos.

El hecho de recurrir a slogans Ileva implicita la suposicidn de que los empleados podrian,
si lo Intentaran, desempefiarse mejor. A ellos les ofende, no los inspira, esta sugerencia.
Al verse obligados al trabajar con equipos inadecuados o en mal estado, con iluminacién
o ventilacidn deficiente, en lugares de trabajo desagradables con una supervision
incompetente, interpretan los slogans v las exhortaciones como sefial de que {a gerencia no

solo no entiende sus problemas, sino que tampoco se toma la molestia de averiguarlos,

Se pueden situar los objetivos numéricos en la misma categorfa. Una meta sin un método

para alcanzarla es indtil. Pero fijar metas sin describir cémo han de lograrse es una practica
comdn,

Es totaimente imposible para cualquier persona o para cualquier grupo, desempenarse fuera
de un sistema estable, por encima o por debajo del mismo. Si un sistema es inestable,
cualquier cosa puede suceder. la tarea de la gerencia es tratar de estabilizar los sistemas.

Un sistema inestable produce una mala impresién de la gerencia.
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PUNTO XI
ELIMINAR LAS CUOTAS NUMERICAS

Las cuotas u otros estandares de trabajo tales como el “trabajo diario calculado” o las “tasas”,

sostiene el Dr. Deming, obstruyen la calidad quizas mds que cualquier otra condicion de

trabajo. Los estindares de trabajo garantizan la ineficiencia y el alto costo. A menudo
incluyen tolerancia para articulos defectuosos y para desaechos,

que [a gerencia jos obtendra,

lo cual es una garantia de

Considérese una cuota que se fija para la produccion promedio de un grupo de trabajadores,

La mitad estard por encima de dicha Cuota, y la otra mitad por debajo. La presién de jog

companeros, hace que la mitad superior cumpla la tasa promedio, mientras gue los que estan

por debajo no pueden alcanzaria. “E| resultado de lo anterior es la pérdida , el caos, e

descontento y el cambio de personal”.  En ocasiones, la gerencia fija expresamente un

estandar de trabajo por lo alto, con el propasito de descartar al personal que no puede

cumplirlo. Cuando las cuotas se fijan para los que pueden cumplirlas, la desmoralizacidn

es mavyor atn.

Por otra parte, una vez que los trabajadores han cumplido sus cuotas del dfz, dejan de

trabajar y andan por ahi sin hacer mayor cosa hasta e} final del turno.

Mas devastador atin es ¢ trabajo por unidad. Al personal se le paga por el namero de

unidades que produce, bien sean defectuosas o no. El vigjo refrdn que dice: “La premura

produce basura” nunca fue ignorado tan cabalmente. incluye en Ia misma categorfa los

incentivos en dinero porque éstos también estimulan al personal para que produzea cantidad

en vez de calidad. Rara ves se incluyen los costos de trabajo rechazado, repetido o de

menor calidad como elementos de la ecuacién.

En algunos casos, los trabajadores son objeto de deducciones salariales por razén de las

unidades defectuosas que producen,
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Un estandar de trabajo apropiado definiria lo que es y lo que no es aceptable en cuanto a

calidad. Lo misma es valida para las metas numéricas que le fijan a la gerencia.

Un sistema que fomenta la receptividad y reconacimiento, resulta mucho mads conveniente

que uno que mide al persanal segtn las cantidades que produce. “La calidad aumentars a

una tasa cada vez mayor de esa efapa en adelante”. En lugar de asignarie cuotas a un

trabajo, hay que estudiar el trabajo y definir las limites del mismo.
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PUNTO X1} ‘ :
DERRIBAR LAS BARRERAS QUE IMPIDEN EL ORGULLO DE HACER BIEN UN TRABAJO

Los trabajadores se quejan de gue no saben de un dia para otro o que se espera de ellos.
Los estdndares cambian con frecuencia. Los supervisores son arbitrarios. Rara vez se les
proporciona una retroalimentacién acerca de su trabajo hasta qgue se conozcan las

evaluaciones del desempeno o se hagan aumentos de sueldo, y entonces ya serd demasiado
tarde.

Hoy en dia, al personal le consideran como si fuera una mercancia que se usa cuando se

necesita. Si no se necesita, se devuelve al mercado. Le quitan el orgulio de hacer bien su

trabzjo a los empleados.

Para afrontar los problemas del personal, suelen establecerse programas que “comprometan
la participacion de los empleados”. La gerencia debe dar alguna ciase de autoridad a los

empleados y tomar en cuenta sus decisiones o recomendaciones.




PUNTO X1l

INSTITUIR UN PROGRAMA VIGOROSO DE EDUCACION Y REENTRENAMIENTO

El hecho de tener personal bueno en la organizacién no es suficiente. La organizacion debe
estar adquiriendo continuamente nuevos conocimientos y nuevas habilidades que se

necesitan para manejar nuevos materiales y nuevos métodes. lLa educacién vy el

reenirenamiento - que es la inversién en capital humano - son necesarios para la -

pianificacion a largo' plazo.

A medida que mejora la productividad, se requerird menos personal en algunos casos.
Quizas se agreguen algunos puestos, pero otros pueden desaparecer. Pero la calidad no
debe sufrir a causa de una reduccién de cargos. Una compafia “debe poner en claro que

nadie perderd su empleo debido al aumento en la productividad”.

La educacion y el reentrenamiento deben preparar al personal para asumir nuevos cargos v
responsabilidades.  Habrd necesidad de una mayor preparacién en estadistica, en

mantenimiento y en la forma de tratar con ios proveedores. Los departamentos de compras

cambiardn de cardcter y requerirdn habilidades diferentes.

La preparacién en técnitas estadisticas sencillas pero poderosas, serd necesaria en todos los
niveles.
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PUNTO XIv

TOMAR MEDIDAS PARA LOGRAR LA TRANSFORMACION

La gerencia tendrd que organizarse como equipo para poner en marcha los otros trece

puntos.  Se necesitard un asesor estadistico. Todos los empleados de la compafiia,

incluyendo los gerentes, deben tener una idea precisa de cémo mejorar continuamente la

calidad. La iniciativa debe venir de la gerencia.

;Como empezar? Hay que seguir el ciclo Shewhart (ver figura 1.2). En el Japon lo llaman
Ciclo Deming, porque fue el Dr. Deming quien lo hizo conocer. Hoy en dia constituye el

elemento esencial del proceso de planificacién. Este ciclo de Deming consta de cuatro
pasos:

Paso 1: El primer paso es estudiar un proceso, decidir qué cambio podria mejorarlo.
Organizar el equipo apropiado. No proceda sin un plan.

Paso 2: EfectGe las pruebas, o haga el cambio, preferentermente en peguefa escala.

Paso 3: Observe lo efectos.

Paso 4:

tQué se aprendi6? Repita la prueba, si es necesario, tal vez en un ambiente

diferente. Esté atento a posibles efecios secundarios.

Ademas del uso del Ciclo Shewhart, para iograr la transformacién es vital que todos
empiecen a pensar que el trabajo de cada cual debe proporcionarle satisfaccién a un cliente.
Hay clientes tanto internos como externos. Muchas personas dentro de una organizacion

no pueden identificar a sus clientes, y por tanto, no pueden determinar con precisién cudl

es su trabajo. Todo el mundo tiene un cliente y debe saber quién es.
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FIGURA 1.2 Ciclo de Shewhart

Al apiicar el punto catorce el Dr. Deming recomienda el siguiente plan de accién.

Los miembros de la alta gerencia han de luchar por lograr cada uno de los Trece

Puntos anteriormente presentados, v por eliminar las Enfermedades Mortales y los
Obstaculos.

Los miembros de la alta gerencia deben sentirse apenados e insatisfechos por el

desempeno pasado y deben tener coraje para cambiar.

Mediante seminarios y otros medios, |z alta gerencia deberd explicarle a una masa
critica de la compania, por qué es necesario el cambio y que en el cambio participen

todos.  Un nlmero adecuado de personas debe entender los Catorce Puntos, las

Enfermedades Mortales y ios Obstaculos.

Toda actividad es un proceso y éste puede ser mejorado. El uso del Ciclo de

Shewhart, conducird a “un continuo mejoramiento de métodos v procedimientos”.
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C. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL EN GUATEMALA

Las empresas Guatemaltecas dedicadas a |a comercializacién de equipos de computacion
tienen las siguientes debilidades:

1. Falta de Constancia de propésiio. Una compahia que carece de constancia en la

basqueda de su propdsito no cuenta con planes a largo plazo para permanecer en el
negocio.

2. Enfasis en las utilidades a corto plazo. Velar por aumentar los dividendos trimestrales

socava la calidad y la productividad. Los planes y ta visién de todas las empresas tienen gue
ser a largo plazo.

3. Evaluacién del desempeiio, clasificacion segiin el mérito o andlisis anual def desempeifio.

Los efectos de estas practicas son devastadores, se destruye el trabajo en equipo, se fomenta

la rivalidad. La clasificacién por mérito genera temor y deja al personal en un estado de

amargura, desesperacion y desaliento. También estimula la movilidad de la gerencia.

4. la movilidad de la gerencia. Los gerentes que cambian de un puesto a otro nunca

entienden a las compafiias para las cuales trabajan y nunca estan allf el tiempo suficiente

para llevar a cabo los cambios a largo plazo que son necesarios para garaniizar la calidad

y ia productividad.

5. Manejar una compafifa basindose dnicamente en cifras visibles. las cifras mas

importantes son desconocidas e imposibles de conocer (Eje. El efecto multiplicador de un

cliente feliz, las horas de la verdad efectivas).
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I. DEFINICIONES Y CONCEPTOS BASICOS

A. DEFINICION Y CONCEPTOS BASICOS DE LA ADMINISTRACION DE
LA CALIDAD

La calidad es uno de fos principales objetivos clave en todas las operaciones. Es algo con
lo que la organizacion en su totalidad debe estar relacionada. Conforme se ha puesto mds
atencion a todo lo relacionado con la calidad, la administracion de ésta es objeto de estudios

profundos. Este hecho incluye la mejora continua, la prevencion de defectos, los enfoques
de calidad total v la calidad japonesa (Deming [6]).

El término "calidad" se utiliza en una amplia variedad de formas diferentes. Segin la norma
ICAITI-COPANT-ISO 8402 la definicién exacta de la calidad es *la totalidad de las
Caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas y las implicitas”. Desde el punto de vista del comprador, la calidad con
frecuencia se asocia a su valor, utilidad o incluso al precio. Desde el punto de vista del

productor, la calidad se asocia con el disefio y la produccién de un producto para satisfacer
las necesidades del cliente.

La "calidad" ha tomado diferentes significados a lo largo de los anos. A principios de siglo
fue sindnimo de inspeccidon.  Todos Jos productos terminados se ;nspecc:onaban y
cualesquiera de los defectos presentados se corregian. En la década de los cuarenta Ja

palabra "calidad” tomo una connotacion estadistica. Los pioneros del control estadistico de
calidad, como Shewhart, Dodge, Roming vy Nelson ([1] pag. 624), desarrollaron la idea de
que cuaiquier proceso de produccion estaba sujeto a un cierto nivel de variacién natural,
Fue el trabajo de los administradores de! control de calidad, el que hizo posible descubrir
dicho nivel gracias a métodos estadfsticos, asf como también asegurar el control dei proceso
de produccion. Macia los afos sesenta, fa "calidad" se extendié fuera de! drea de

produccién para inciuir todas las otras funciones utilizando para ello e! concepto de control
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total de calidad. Con e} contro} total de calidad fa organizacion entera se movilizé para

ayudar a producir un producto de calidad. E| significado del termino "calidad" se esta

expandiendo hoy en dia para incluir cero defectos, mejora continua y enfoque en el cliente.

1. ADECUACION AL USO

La "calidad" generalmente se ha definido como "adecuacién al uso". Esto significa que el
producto o servicio satisface las necesidades del cliente; es decir, el producto se adapta al

uso del cliente. La adecuacién al uso ests relacionada con el valor que recibe el cliente y

CLIENTE

CLASE DE PRODUGTO

TIEMPO EXPECTATIVAS | REQUERIMIENTOST PRECIO

- Y Y &

P T

CARACTERISTICAS
DE CALIDAD

[
R

% r ¥ v % v ¥
]
ﬁ CARACTERISTICAS

PROVEEDOR

FIGURA 2.1 Funcién de fa adecuacién al uso

con su satisfaccion, Unicamente el consumidor, no el productor, puede determinarla. La
figura 2.1 explica ia adecuacidn al uso para cualquier cliente en funcion dei tiempo v el

precio. Estos pardmetros son de importancia para que el proveador pueda ofrecer el
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producto con las caracteristicas de calidad adecuadas,

La adecuacion al uso es un concepto relativo que varia de un cliente a otro. Por ejemplo,
en tanto un comprador puede considerar un automdvil Ford perfectamente adecuado para

SU uso, otro no 1o considera asi, Cada persona define la calidad en relacién a sus propias
necesidades.

Desde el punto de vista del productor, no se puede tolerar la variacién de la calidad. F
productor debe especificar la calidad tan concretamente como sea posible y entonces
esforzarse para lograr esas especificaciones en tanto mejora el producto con el tiempo. S

el producto resultante se adapta para su uso 0 no, eso sera juzgado por el cliente.

Los productores deben esforzarse continuamente para mejorar la calidad, esto es, realizar un
mejor trabajo para satisfacer las necesidades del cliente y reducir la variabilidad en todos los
procesos. La mejora continua es un procesc que nunca fermina y se estimula con
conocimiento y resolucion de problemas. Conforme los productores comprenden mejor las
expectativas de los clientes, y conforme se tiene disponible una mejor tecnologia, la calidad
se puede mejorar continuamente. De acuerdo con Juran {[8)), la adecuacidn al uso se basa

en las siguientes cinco caracterfsticas de calidad:

- Tecnoldgicas (por ejemplo, resistencia y dureza)

- Psicoldgicas (por ejemplo, sabor, belleza, posicion relativa)

- Orientadas en tiempo {por ejemplo, confiabilidad y servicio)

- Contractuales (por ejemplo, estipulac?én de la garantfa)

- Eticas {por ejemplo, cortesia de! personal de ventas, honestidad)

La calidad para un producto manufacturado se puede definir principaimente por las

Caracteristicas tecnologicas contractuales y orientadas en tiempo, mientras gque un producto

de servicio puede incluir todas las. caracteristicas mencionadas anteriormente.




2. HABILIDADES DE LA CALIDAD

Otro aspecto de la calidad incluye las asi llamadas, habilidades:

-Disponibilidad.
-Confiabilidad.

Facilidad de servicio

La “disponibilidad” define la continuidad de servicio al comprador. Un producto estd
disponibie si esta en una condicién de operacién, y no fuera de servicio debido a

reparaciones, mantenimiento o ausencia det mismo. La disponibitidad puede medirse

cuantitativamente de la siguiente forma:

Disponibilidad = Tiempo de Operacion (MTBF)

Tiempo de Operacion (MTBF) + Tiempo fuera de Operacion (MTTR)

| 5 "confiabilidad” se refiere al espacio de tiempo en el que se puede utilizar un producto

antes de que falle. Hablando formalmente, la confiabilidad es la probabilidad de gue un

producto funcionara por un periodo especificaco de tiempo sin fallar.

L "facilidad de servicio" se refiere a la reparacion o solucion de problemas de un producto
para ponerlo en operacion después de gue ha fallado. Todos los clientes consideran el
mantenimiento o la reparacién una molesfia. Entonces es conveniente un alto grado de

facitidad de servicio, de tal forma que el producte pueda ser rehabiiitado para su uso

rapidamente.

La altima dimension de calidad es el servicio en campo, el cual representa la garantia y

reparacién o reemplazo del producto después de vendido. Fl servicio en campo también

recibe el nombre de servicio al cliente, servicio de ventas, o solamente servicio. E} servicio

de campo es intangible, dado que se relaciona con variables tales como puntualidad,
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competencia - e integridad. E

i cliente espera que cualquier problema sea corregido

rapidamente, de una manera satisfactoria y con un alto grado de honestidad y cortesfa.
Desafortunadamente, el servicio en campo, con frecuencia, es una de las Gltimas

dimensiones de calidad bien definidas y mas deficientemente controladas.




B. DEFINICION Y CONCEPTOS BASICOS DEL SERVICIO

El servicio es actualmente uno de los principales factores que afectan las compras de los

equipos de computacién. Los clientes de este segmento del mercado cada vez exigen mas

de sus proveedores, mayvores descuentos tanto como mejor servicio. El negocio de los

servicios, crece dfa a dia y es impresionante la cantidad de empresas que se han dado
Cuenta, de la enorme necesidad que tienen de crear servicios atractivos v de alia calidad para
satisfacer a sus exigentes clientes.

El servicio es algo que se produce y se consume en forma simultinea. Un servicio, por lo

tanto, nunca existe; solamente se puede observar el resultado después del hecho.

Desde el punto de vista de Operaciones, la produccion y consumo simultdneo marcan una

distincién muy importante. Se subrava asi el hecho de que el cliente entra en contacto

directo con las operaciones. F! cliente es, por lo tanto, una fuente importante de

incertidumbre que resulta dificil controiar. Ademas, ei servicio debe llevarse hasta donde
esta el cliente o llevar al cliente donde esta e} servicio. El servicio no puede producirse en
un fugar y enviarse a otro, como en el caso de los bienes, y tampoco se le puede almacenar.

Todas estas caracterfsticas, se pueden atribuir a la simultaneidad de la produccién vy del
consumo.

Como lo indicé Normann ([9]), el servicio estd formado por actos de interacciones que son

contactos sociales. El servicio es algo mas que la produccién de algo intangible, es una

interaccion social entre ef productor y el cliente. Con esto se subraya la importancia, desde

el punto de vista de una definicién, de que ef consumidor esté intimamente involucrado con

el proceso de produccion v fa falta de seguridad relacionada que se vuelve parte del proceso
de produccién.

£l servicio, para algunos, implica una actitud de servicio y una atencién personal. Existen

servicios profesionales como la medicina, abogacia y educacién. Existen servicios con altas
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inversiones de capital como los viajes aéreos y hospitales.

También existen servicios
masivos como las ventas al menudeo,

las ventas al mayoreo v los restaurantes de comida
rapida. Solamente un pequefio segmento de la industria de servicios se refaciona con los
servicios personales.
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C. DEFINICION Y CONCEPTOS DEL ANALISIS DEL VALOR

Como se mencions en el Punto | del método Deming (pags. 8- 10),

constancia en el

se tiene que crear
proposito de mejorar los productos y los servicios que se producen para
seguir siendo competitivos. La innovacién es una necesidad bdsica en todo lo que se hace.

El andlisis del valor o ingenieria del valor, proporcionan una manera conveniente de

organizar la innovacién, enfocada a mejorar el valor de los productos y de ios servicios.

El andlisis del valor busea eliminar todo aquello que origine costos y no contribuya al valor

la funcidn del producto o servicio. 50 objetivo es satisfacer los requisitos de
rendimiento del producto y las necesidades del cliente con el menor costo posible. El
anélisis del valor, también es un enfoque organizado para analizar los productos y servicios

en que se utilizan rutinariamente varias etapas y tecnicas.

Por ejemplo: Lademora en e tiempo que se prepara una cotizacién al cliente, causa costos

por pérdida de tiempo al clients Yy costos a la empresa por el tiempo que el vendedor se

lleva en preparar e! documenio Y este podria haber atendido mas clientes.

Existe una diferencia importante entre el costo y &l valor. El costo es un #rmino absoluto
Que se expresa en unidades monetarias y que mide los recursos que se utilizan para crear
un producto o servicio. El costo frecuentemente incluye la mano de obra los materiales y
i0s costos indirectos. El valor, por otro lado, es la percepcién que taene el ciiente de la
relacion de utilidad del producio Yy servicio con su costo. La utilidad incluye la calidad,

confiabilidad vy rendimiento de un producto para el uso que se le busca dar. Fi valor es io
que busca el cliente: “satisfacer sus necesidades con el menar costo". Por lo tanto, el valor
de un producto se puede mejorar, incrementando su utilidad para ef cliente con el mismo
costo o disminuyendo el costo con el mismo grado de utilidad. Esto se hace mediante la

eliminacion de funciones innecesarias o Costosas que ne contribuyan al valor

El andlisis de valor consta de los siguientes pasos;




- Planeacién: Orientar a la empresa hacia el concepto del analisis del vaior,

Se informa a
las gerencias afta v rmedia del potencial de anilisis del valor y de los procedimientos

involucrados para que puedan dar el apoyo necesario.

- Informacién: Se organiza y se informa a la gente afectada por ios cambios potenciales. Se

da a conocer el objetivo, las funciones bésicas y secundarias del producto o servicio. En este

caso, el objetivo del servicio es mejorar la atencién al cliente; las funciones basicas son

reducir |os tiempos de cotizacién y entrega, y las funciones secundarias son. que el cliente

perciba una imagen de solidex y respaido de la empresa,

- Disefo creativo: En esta etapa, es donde se disena el servicio de tal manera que cumpla

con {as funciones v el objetivo para el cual se disefaron, ademds de agregarle cosas gue séio

esie servicio especial tendra.

- Evaluacién: Se observa la posibilidad de las ideas, su costo vy la contribucidn gue dan al

valor de la compra reaiizada por el cliente. Se consideran las mejores ideas para el plan

para la mejora del producto o del servicio,

- Implementacion: Ocurre cuando ef pian resultante lo ponen en operacién los miembros dal

equipo y fa administracion.

El analisis del valor es una manera organizada de mejorar la utilidad de un producto en
relacidn con su costo. El andlisis det valor es como un presupuesto con base cero en el

hecho de que se examina cada funcién del producto o servicio, en busca de su posible

eliminacion o mejoria. No se da nada por sentado. Los resultados pueden ser bastante
dramdticos: casi siempre se obtiene una mejora de valor de mas del 10
hasta del 50% o mas.

% y en ocasiones
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D. LAS 7 HERRAMIENTAS BASICAS DE LA FILOSOFIA DEMING

Diagramas de Flujo

La primera pregunta que tiene que contestarse es, ;Qué estd pasando en el proceso?”,
Tiene que comprenderse el proceso fisico v conocer qué es fo gue hace. En el dlagrama se
tienen que identificar todas las oOperaciones, los ciclos que siguen los materiales, los ciclos
que sigue la informacién, dénde son tomadas |as muesiras, qué medidas son tomadas, vy
todos los detalles. Con el diagrama de flujo de los procesos, se puede analizar mejor el
Proceso, para identificar qué partes del proceso (operaciones, inspecciones, ciclos, etc.)
pueden mejorarse, cambiar de orden o eliminarse. Esta 85 una técnica esencial en la mejora

e innovacién de los procesos de produccion.

HGURA 2.2 Diagrama de Fujo

Diagramas de Pareto

La segunda pregunta que debe contestarse es, yCudles son los grandes problemas?. Cuando

& comienza a contar a ta gente sobre Jos problemas, generaimense ia gente no discrimina

bien entre los problemas, los sintomas y las causas, por lo que es muy importante, que sean

recol

ectados datos v que sean puestos junios en alguna clase de analisis, que pueda ayudar
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a identificar los problemas y dar una orioridad para poder calificarlos. Hacer un diagrama
de Pareto, que es una grifica de barras que arma una forma de lectura para identificar los

poCos problemas importanies en comparacion con los muchos problemas insignificantes.

FIGURA 2.3 Diagrama de Pareto
Diagramas de causa y efecto

También conocido como diagrama “espina de pescado” por su forma, o diagrama Ishikawa,
ia persona que le dio origen. Los diagramas de causa y efecto se usan en sesiones de
tempestad de ideas a fin de examinar los factores que puedan influir en determinada
situacion. Un efecto es una situacion, condicién o evento deseable 0 no deseable producido
por un sistema de causas. El proceso mismo de creacion es educativo. Pone en marcha una
discusion, y los unos aprenden de los otros. Ayuda al grupo a concentrarse en el tema que

estd en discusion, reduciendc las quejas y las discusiones que no vienen al caso. Da por
resuitado una blsqueda activa de la causa.
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FIGURA 2.4 Diagrama de causa y efecto

Histogramas

También llamados Diagramas de distribucién de frecuencia, Un histograma se usa para

medir la frecuencia con que ocurre algo. En uso dentro de una organizacién, se utiliza con
el objeto de poder analizar v medir con qué frecuencia ocurren los hechos que se llevan a

cabo dentro de la empresa o reclamos de log clientes, mediciones de demoras, etc.

FIGURA 2.5 Hisiograma
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Graficos de linea

Llarados también graficos de tendencia, es quizas fa més sencilla de las técnicas estadisticas.

Los datos se representan en forma grafica a través de un periodo de tiempo, con objeto de

buscar tendencias. Fl andlisis de ventas mensuales a través de un ano, constituye una

aplicacion tipica,

FIGURA 2.6 Grifico de linea

Diagramas de dispersion

Un diagrama de dispersion es un método para representar en forma grafica la relacién entre
dos variables.

En los negocios, un diagrama de dispersion podria usarse para represen

tar en forma grafica
la relacién que hay entre |

a Capacitacion de un trabajador y la cantidad de defectos, entre

el contenido de humedad y la durabilidad, entra los niveles de luz y los errores de

computador.
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FIGURA 2.7 Diagrama de Dispersion

Graficos de Control

El Dr. Deming se refiere con frecuencia a la necesidad de utilizar graficos de control para
analizar los procesos. £l objetivo es “evitar que la gente persiga las causas”. Un gréfico de
control es simplemente un grafico de proceso con limites superiores e inferiores

estadfisticamente determinados, trazados a uno u otro lado def promedic del proceso.

Es responsabilidad de la gerencia ensefiar el uso de graficos de control en el trabajo, siempre

y cuando puedan ser eficaces. Pero debe evitarse la proliferacién de graficos sin propdsito
algunc.

FIGURA 2.8 Grificos de Contro!
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E. MARCO CONCEPTUAL DE LOS SERVICIOS

En el disefio de procesos de servicios es importante tener.una estructura subyacente. Esta

estructura o marco conceptual, se muestra en la figura siguiente y fue sugerida por Albrecht

y Zemke ([10]). Este marco conceptual, es decir el tridngulo de jos servicios, presupone gue

FIGURA 2.9 E! tridngulo de servicio

existen cuatro elementos que deben tomarse en consideracién al producir los Servicios:

EL CLIENTE

EL RECURSO HUMANO
- LA ESTRATEGIA

EL SISTEMA

Como se muestra en a figura 2.9, el cliente se encuentra, por supuesto, en el centro del

triangulo debido a que ef servicio siempre debe estar centrado en el cliente. El personal, es




el grupo de empleados de |3 empresa de servicios.

La estrategia es la vision o filosofia que

se utiliza para guiar todos los aspectos del suministro del servicio, y el sistema es el sistema

fisico v los procedimientas gue se utilizan.

Las Iineas que conectan ios elementos de la figura 2.9 tienen algunas interpretaciones

interesantes. La jinea que va del cliente a Ia estrategia, indica que la estrategia debe

considerar primero al ciiente, al satisfacer sus necesidades verdaderas. La gerencia debe

Preguniarse qué ocurre en la mente del consumidor. ;Cémo piensa a cliente?, ;Qué desea
realmente al clientez, Ademds, la compafifa debe comunicar la estrategia al cliente, sQué
provee la compafiia que sea Gnico? y :Por qué debe compr

Compafiial,

ar el cliente el servicip de asta

La linea def cliente haciz el sistema indica que e sistema (procedimientos Y equipos) debe

disefiarse teniendo en mente af consumidor. £l servicio a los clientes no es algo que se debe

pensar en future, sino que debe disefarse como parte del sistema; debe disefarse teriendn

en menie al consumidor. E| servicio a los clientes neo es algo que se debe de pensar en

futuro, sino debe disefiarse como parte del sistema de sumninisiro,

Lz Iinea que va del cliente al personal, indica que todo el personal debe tener un impulso

hacia el cliente, no es sslo of personal de operaciones que suministra el servicio, sinc todo

el personal de la organizacion. Cuando el personal no sirve af cliente en forma directa, debe

dar servicio a alguien que si lo haga. Todas Jag personas d
clientes "internos”.

entro de unga empresa, tienen

El personal es el elemento mas importante en el suministro de un
servicio de nivel superior,

Las lineas externas del triangulo de la figura, tienen también un significado directo. La linea

del personal al sisterna, indica que e personal depende del sisterna para administrar un buen

servicio. La mayorfa de log problemas en e servicio, se atribuye a los malog sistermnas, mds

que al personal. Los sisteras de servicio deben disefiarse para gue sean simples, répidos

Y a prueba de personas incapaces en sy operacion,
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ta linea de la estrategia al sisterna,

indica que el sistema debe derivarse iGgicamente de la

estrategia, perc rara vez se hace. Con frecuencia los sistemas crecen con el tiempo vy se

disefan conforme el incremento de volumen los hace necesarios, Como resultado, en

realidad los sisternas no apoyan la estrategia que se busca sino que ademds no estdn bien

integrados.

Por Gltimo, fa linea de |a estrategia hacia el personal indica que todas fas personas de |a

organizacion deben estar conscientes de esta estrategia. Las personas de primera !nea que

suministran el servicio con frecuencia se ven "divorciadas” de [a estrategia. La gerencia las

considera como "carne de cafén” que no necesitan saber cudl es la estrategia de servicio,

Como resultado se suministra un mal servicie.

Los conceptos que se relacionan con el triangulo del servicio, proporcionan una manera mas

interesante de considerar las operaciones de servicio. Estos conceptos resultan ti]

es para
disefiar si

stemas de servicio y resolver problemas relacionados con el mismo.

Todos {os servicios se suministran dentro de un ciclo de servicio, [ ciclo.comienza en e}

punto en donde el cliente entra en contacto por primera vez con la empresa.

Sigue con
cada contacto subsecuente que hace

el cliente con cualquier persona de la compafifa. En
cada paso que sigue el cliente al entrar al s

conscien

sterna de la empresa, se forma una impresion
te 0 inconsciente de si la empresa satisface sus necesidades o ng.

Albercht y Zemke (1 Chenfatizan fa idea de "horas de |a verdad”. Una hora de {a verdad as

cualquier momento en que el cliente entra en contacto con el sistema de servicios durante

el ciclo de suministro del servicio. En este momento, el cliente puede recibir un servicio

buero o malo y por lo fanto formarse una imprasién del servicio recibido, El efecto

acumulativo de estos momentos de la verdad es lo que defermina 2n Gitima instancia si el

cliente seguird prefiriendo esa compafiia.

Un momenic de la verdad con efactos malos puede cancelar muchos momentas favorables,
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por lo gue resulta importante que cada encuentro dentro del ciclo de servicio sea favorable

Y que algunos sean excelentes, Todos los puntos del ciclo de servicio deben ser
administrados,

La percepcién del servicio que tiene el cliente es una funcién de todas las horas de la verdad

anteriores que se hayan experimentado.

servicio = flhoras de la verdad)

La administracion de las horas de la verdad para crear una experiencia de servicio positiva

es la esencia de ia administracién de un servicio.
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lil. ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD EN EL MERCADO
NACIONAL DE EQUIPOS DE COMPUTACION.

En este capitulo se explica cémo debe estar estructurada una empresa en el mercade

nacional de los equipos de computacion. ia figura 3.1 muestra e organigrama tipico de una

empresa en este mercado. Como se puede observar en Ia figura 3.1, se muestran los tres

departamentos que tienen mas contacto con el cliente, vy se sugiere que los tres

departamentos trabajen utilizando las politicas, normas y herramientas de .calidad que

implanta el departamento de operaciones.

FRESIDENTE

GERENTE

GENERAL
GERSNTE GERENTE DE GERENTE
DS VENTAS OPERACIONES TECHICO ;
PERSONAL PEHSON}\LQ PERSONAL
DEVENTAS | OPERACIONES TEGNICD

FIGURA 3.1 Organigrama tipice de una empresa
computacion.

en el mercado de los equipos de
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A. DISENO DE UNA ESTRATEGIA Y POLITICA

La estrategia que se tiene que disefiar en este casc, es corporativa. La estrategia resultante

debe ayudar a guiar la toma de decisiones en todas las fases de operaciones,

La estrategia de operaciones, es una visign de la funcién de operaciones que depende de
la direccién o impulsos generales para la toma de decisiones._ Esta vision se debe integrar
con la estrategia empresarial y con frecuencia, aunque no siempre, se refieja en un plan
formal. La estrategia de operaciones debe dar como resuitado un patron consistente de toma

de decisiones en las Cperaciones y una ventaja competitiva para la compafifa.

La estrategia corporativa define en qué negocios participa la empresa y la estrategia

empresarial define la manera en que competird una empresa en particular.

3.1.1 ESTRATEGIA CORPORATIVA

La estrategia corporativa de ias empresas "dedicadas a la venta de los equipos de

computacion, debe ser y considerarse como una empresa Cuya tarea es tener "constancia de

propdsite para permanecer compeiitivos en el negocio a targo plazo".

Estrategia: Servicio rapido, efectivo y satisfactorio.

Politicas: Automatizacién de los sarvicios,
Mejora constanta de los procesos internos de la empresa.
Capacitacidn constante del personal.

Precios menores o iguales que la competencia,

Calidad de servicio al cliente,

Seleccion de proveedores seglin fa calidad de servicio,
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B. REESTRUCTURACION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS

Esta reestructuracion presenta un plan de organizacion del departamento de ventas. La

organizacion aqui detatlada estd basada en {a mejora de la calidad de servicio que recibe el

cliente cuando enira er contacto con los vendedores.

La mejora de la calidad del servicio al cliente, se logrard por medio de la mejora de los

procesos que forman parte de la atencion al cliente v por la capacitacién constante del
personal que lo Heva a cabo.

OBJETIVOS
Generél:

-Aumentar el valor agregado gue percive el cliente, durante el proeeso de compra.
Especificos:

-Mejora de los procesos del servicio al cliente.

-Optimizacién del inventario y tiempo de entrega.
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1. MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE

En toda empresa dedicada a [a venta de equipo de computacién, el servicio y el precio

forman la mayor parte del valor agregado que percibe el cliente,

El servicio al cliente comienza desde que el mismo entra en contacto con la empresa por

prirmera vez y termina cuando queda satisfecho por sy compra.

For estas razones es gue el servicio da ventas, tiene que ser efectivo y de alta calidad, para

asi lograr una distincidn sobre la competencia. De esta manera el cliente recibirs |a
impresién de formalidad, profesionalismo y calidad de |a empresa, v sobre todo, la de

seguridad de estar haciendo una buena compra.

El objetivo de esta mejora es aumentar ol valor agregado que percibe el cliente durante el

proceso de su compra.

La mejora del servicio se lograra por medio de los siguientes pasos:

~Capacitacién constante del Personal.

-Mejora de los procesos.
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a. CAPACITACION CONSTANTE DEL PERSONAL

Todas las personas involucradas directa e indirectamente en el proceso de ventas, deban
poseer la capacitacién adecuada para poder brindar un buen servicio. Desde la primera
persona con la que entra en contacto el cliente hasta ia dltima persona que le atiende, deben
estar capacitadas debidamente y orientadas hacia e! servicio al cliente.

Es muy importante que el cliente perciba un buen servicio del personal de ventas. Por esta

razén, es necesaria la elaboracién de politicas y normas a seguir por el personal de ventas.

Las politicas y normas del personal de ventas se enumeran a continuacién:

El vendedor debe atender y dar seguimiento a las necesidades de su cliente.

Desde la recepcionista hasta la dltima persOna que atiende al cliente, deben

atender a todos !os clientes amable y profesionalmente.

Siempre se atenderd af cliente por medio de personal calificado. Si existen
vendedores que salen de la oficina a realizar visitas, tareas, etc.; siempre deberd

naber una persona que cubra su lugar.

Comunicacion constante con el cliente. En el caso de compras con tiempo de

entrega largo, el cliente debe estar informado de cualquier problema o

acontecimiento que afecte el tiempo de entrega.

Los vendedores deben conocer lo que venden. No se permitird a ningdn

vendedor que trate de vender un equipo gue no conoce en su totalidad.

Las cotizaciones y la atencién al cliente deben ser o mas répidas posible. Los

vendedores deben preparar las cotizaciones y atender a sus clientes sin exceder
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el tiempo aceptado para cada actividad.

Todas las personas que trabajan dentro de fa empresa son un eguipo. Todo el
personal tiene que conocer el negocio, la mision y los objetivos de fa empresa
para la que trabaja. Todo el personal tiene que trabajar en equipo para alcanzar

los objetivos y hacer que se cumpla la mision de ja emprasa.

Los precios menores o iguales que la competencia. Todos jos precios que la
empresa ofrece, tienen que ser competitivos. Iguaies cuando al cliente {e interesa

el servicio v menores cuando lo que busca es el precio.
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CURSOS DE CAPACITACION

Los clientes deben ser atendidos por vendedores con amplios conocimientos sobre aguipo

dque se requiere. Esto hace que el cliente se sienta seguro de que la compra gue hace lena

todas sus necesidades. Los vendedores deben ser proveedores de sollciones.

Esta capacitacién consiste en dos partes:

-Entrenamiento inicial,

-Entrenamiento constante de £quipo nuavo.

Entrenamiento inicial: Este as el primer entrenamiento que recibird todo el persoral.

Consistira en un curso sobre los procesos, herramientas y equipo con los que trabajaran.

Adicionalmente, los vendedores recibirén un curso completo sobre fos equipos que astaran

vendiendo y ef resto dal personal un curso para conocer el equipo.

Ei curso para los vendadores comprenderd una instruccion completa de lzas caracteristicas,

funcionamienio, limitaciones, usos, mercados objetivos y compatibilidad de ios equipos que

venden,

Este curso se impartird a cada nueva persona que ingrese y forme parie del equipo de

ventas.

Entrenamiento constante de equipo nuevo: Es un curso que se impartird al principio de cada

mes, con la intencién de instruir al personal sobre Nuevas caracteristicas, usos,

compatibilidad, segmento de mercado y limitaciones de todo el equipo nuevo. De ssia

forma, desde antas Gue comiencen las ventas de equipo, todo el personal astars preparado

ara poder brindar soluciones vender ef equipo agecuadamente,
Y g
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b. MEJORA DE PROCESQS

Lo que se intenta en este punto es automatizar lo mds que se pueda la forma en |2 que se

realizan las cotizaciones y mejorar, eliminar o cambiar cuaiquier parte del proceso que

impida que sea méas eficiente. Consiste en la implementacién de un programa de

Computacién para agilizar e proceso de venta, en el cual se integrardn todos Jos

procedimientos que se utilizan a la hora de preparar una cotizacidn escrita v verbal.

Este programa servird para que cuando el vendedor atiende al

dacumento, no tenga que estar in

cliente o prepara el

gresando a distintos programas o buscando precios en

listados. También se busca que el programa contribuya a mejorar las ventas del equipo y

la atencién al cliente.

Este programa mejorara el servicia al cliente, ya que al elaborar las cotizaciones en él, se

reduciré el tiempo de elaboracién de las mismas. Al mismo tiempo, se estard reduciendo

la cantidad de documentos que se mueven dentro de la empresa a la hora de hacer una

venta, ya que el documento emitido servird de cotizacién, orden de compra (del cliente) y

orden de facturacién, -

También por este medio, se mejorard la forma de hacer los pedidos de equipo. Cuando se

realicen ventas bajo pedido, al ser devuelta la orderi de compra, se ingresaré la aceptacién

de !a cotizacién af programa y este a diario formard una base de datos e imprimird una forma

de pedido de todo el equipo Que sea necesario pedir.

El programa realizard una automatizacién de varias de las actividades que se llevan a cabo

al cotizar v acabard con los probiemas que existan en la forma en cue se hacen los pedidas

y la demora de las cotjzaciones.




FUNCIONES Y CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA

Posee una base de datos de todo el equipo que la empresa vende. Esta base de

datos contiene: NUmeros de parte, precio, caracteristicas y disponibilidad del
equipo,

Posee una base de datos de todos los clientes de la empresa. Esta base de datos

contiene: Nombre compleio del cliente, direccidn, teléfono, fax, ntimero de NIT

Y compras anuales que realiza.

Para el calculo de los descuentos no se tiene que recurrir a una-calculadora, ya

que el programa, posee una utilidad para aplicar el descuento que el vendedor

decida. . ‘ ’

Al elaborar una cotizacién, basta con que el vendedor pregunte por el nimero

de fax del ciiente, para tener acceso a todos tos datos del mismo vy poder
comenzar |a elaboracién de ia cotizacion.

Dentro del programa bastard con que el vendedor ingrese el nimero de parte de!

equipo en !a casilla correspondiente, para asi obtener el precio de! producto, o

afadir el mismo a su documento de cotizacidn.

Ya cuando el vendedor cuenta con logs datos del cliente y el equipo que requiere,

bastard con tocar un boton para envidrselo en el momento por fax o correo

electrdnico a su cliente. En caso de que el cliente no contara con fax, correo

electrénico o no deseara que se le enviara de esa forma, se rocedersd a
, p

imprimirlo para llevarlo personalmente o enviarlo de la forma que lo solicit e

cliente. £l 95% de las vaces |a cotizacion es por fax 0 verbal,

Al recibir la aceptacién dei cliente, el vendedor ingresard el numero de
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‘cotizacion del documento o el nimero de fax o el nombre del cliente, y

procederd a marcar de aceptado el documento.

Al ser aceptado dentro de! programa el documento de cotizacidn, imprimira una
factura del equipo o ingresara el numero de parte y cantidad del equipo
solicitado por el cliente dentro del formato para pedidos. Asf, el equipo sers

entregado a su cliente o mandado 3 pedir,

Este programa no solamente hace mas productivas a las persanas que lo utilizan,
sino también es una herramienta que guarda datos importantes sobre |os clientes,

que pueden ayudar a conocer su comportamiento v las horas de la verdad

efectivas,




2. OPTIMIZACION DEL INVENTARIO Y TIEMPOS DE ENTREGA

Este punto se incluye dentro del Proceso de ventas, ya que contar con un liempo de entrega
bueno o con el equipo demandado en entrega inmediata, son factores gue influyen mucho

en el proceso de compra de un cliente.

Esta parte de la organizacién dal departamento de ventas, consta de un estudio de mercado
y de fa utilizacién de fos datos para formar un grafico de tendencia para determinar la

cantidad éptima de inventario, asf como los puntos de reorden de los productos.
recopilacidn de datos, se utiliza una noja

Para esta

de conteo estadistico disehada para las necesidades
de la empresa.

Todas {as empresas de computacién, actualmente poseen programas para facturar sus ventas

y en elios se registra el volumen de ventas en cualquier espacio de tiempo. Estos programas

junto a las hojas de conteo sirven para efectuar controles sobre el conteo, calcular la

demanda y la venta muerta.

a. ESTUDIO DE MERCADO

El objetivo de este estudio es calcular la demanda que tiene la empresa, las cantidades

6ptimas de inventario, la venta muerta y mejorar el fiempo de entrega.

La venta muerta es la diferencia entre ia cantidad de las ventas reales de la empresa y la

demanda calculada. Esta cifra representa a los clientes que no compraron sus equipos o

suministros con la empresa, ya sea por precio, servicio, disponibilidad, etc.

El estudio consiste en la recopilacién de datos mediante hojas de conteo. 1a recopilacion

de daios corsiste en que cada vez que un chiente llama para pedir informacién sobre un

producto, se anofa en la hoja de conten ia cantidad del producto que solicita. Esto se hace

de esta forma, ya que cada vez que un cliente llama para cotizar un producio es porgue




desea adquirirlo y representa demanda.

El control sobre las hojas de conteo se efectda comparando la diferencia entre tas ventas

realizadas y la demanda contada. Sila demanda contada e significativamente menor, quiere

decir que no se hizo bien el conteo Y que hay pérdida de informacién. Este contro! s fiable
ya que el cliente busca satisfacer sus necesidades lo mejor posible y lo lieva a cotizar con

la competencia, por lo que siempre Hamaré o visitard las instalaciones para comparar precios

y examinar qué es lo que més le conviene. Esta comparacién se uiilizar§ también para

calcular la venta muerts, o sea clientes que compraron con la competencia. Al elaborarse

el conteo, correctamente la demanda contada siempre excederd las ventas. Cuando la

rande significa que se estan perdiendo clientes. Al llegar al punto donde
la diferencia sea pequefa o cercana 3 Cero,

diferencia es muy g

la empresa estard ganando clientes, por lo tanto
posiciondndose mejor en el mercado, compitiendo a nivel mas alto y satisfaciendo mejor las
necesidades de sus clientes.

b. OPTIMIZACION DEL INVENTARIC

La optimizacion del inventario se iogra en base a un grafico de fendencia, donde se observa

el comportamiento de la demanda desde la fecha de ini

estudio con los que se realiza el

cio del estudio. Los datos del

grafico, también sirven para determinar Iz media, los imites
superiores e inferiores.

La media sirve para determinar un promedio de la demanda a io largo del tiempo. Los

limites superiores realizan la funcién de cantidad Sptima def padido en quince dias. 1La

canticad de pedido del limite superior es mayor que cuaiquiera de as demandas mensuales

regisiradas, ya que de esta forma se estari an capacidad de surtir toda la demanda en ese

momento, y asl evitar que la empresa se quede sin existencias. £l costo de perder un cliente

& mayor que el costo de quedarse con unidades an inventario en esa quincena.

54




¢. MEJORA DE LOS TIEMPOS DE ENTREGA

Es muy importante que una empresa dedicada a prestar esta clase de servicios, asegure la

calidad desde el principio y a lo largo de todo el proceso para lograr servicios de alta

calidad.. Ya lograda la optimizacién del inventario, es necesario gue ademas se mejoren los

tiempos de entrega. La calidad de este servicio se comenzara a asegurar desde los

proveedores hasta que el equipo se encuentre donde el cliente io requiera. Por lo tanto la

calidad a lo larga del proceso se asegurard en:

Pedido det equipo: La aceleracién del pedido- del equipo es de vital importancia nara
que se pueda cumplir con los tiempos de entrega ofrecidos al cliente. Este punto se
lograré por medio del programa de CotizacCion, ya que éste emitird las formas de pedido

con o3 equipos necesarios, ya sélo para mandar las formas a los proveedores.

Proveedores:  Los proveedores tianen Jue mantener en existencia &l equipo que

esiaremos comprando de elios, las fechas de vencimiento de los consumibles que

poseen, tiene que tardar un affo minimo vy su tiempo de despacho no puede ser mayor
a una semana.

Compaiifa de Fiete: La empresa encargada de este servicio no debe demorar mas de tres
dias en sacario y llevarlo a las bodegas.

Departamento de Contabilidad: La persona encargada del ingreso de los productos a

inventario no puede demorar mas de un dia en hacerlo y sin errores en el ingreso de los

mismaos.

racturacién: La facturacion tiene que ser io més rapida posible. La mejora de esta parte
del proceso se logrard gracias a los documentos emitidos por el programa de cotizacién,

ya que para facturar los equipos vendidos, solo es necesario que introduzca &l ndmero

de cotizacién para realizar la factura. Al emitr una factura, esta misma deberd ir
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acompafada con dos documentos de entrega. En el caso de gue el

cliente llegase a
recoger su compra, solamente se emitird la factura,

Bodega: En bodega hay dos clases de eniregas, la entrega al cliente y la entrega al
repartidor. En el proceso de la entrega directa al cliente, en bodega se revisars si la
factura ya fue pagada. Luego se procederd a entregar ef equipo v finalmente se seliars
fa factura de entregado. En el proceso de las entregas a domicilio, se debardn preparar
los documentos y el equipo a partir de la 16:00 horas del dia anterior. En este proceso

5¢ prepara una ruta optimizada a seguir para el repartidor, a quien se le entrega el
equipo y los documentos antes de finalizar el dfa de trabajo.

Repartidor: ! repartidor debe comenzar su ruta programada a las 8:00 horas. En |a

manana no habré pérdida de tiempo an la preparacion de rutas y equnpo va gue todo

estard listo desde el dia anterior. Con ésto se tendra disponible m4s tiempo para realizar

las entregas a lo largo del dia. Al salir el repartidor, todas las ordenes entrantes durante

el transcurso de la ruta, se iran programando en una nueva ruta y preparando tanto el

equipo como los documentos, que se le entregaran al repartidor al regresar y que pueda

salir sin pérdida de tiempo.

Durante la reparticidn del equipo al cliente, el repartidor siempre ir4 acompanado de un

tecnico, que realizard instalaciones o pequefas orientaciones del equipo cuando el

cliente io requiera.

De esta forma se tendrd un contral sobre todo el proceso de la entrega del equipo. Todos

estos puntos influyen en gran parts en la calidad del servicio al cliente, por lo que es de vital

importancia que se asegure la calidad a lo largo de todo el proceso. El aseguramiento

sistemdtico de la calidad es la dnica forma en que el cliente percibird en todo momento ol

valor agregado de ia calidad del servicio gue da la empresa,
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C. REESTRUCTURACION DEL DEPARTAMENTO TECNICO

Este proyecto presenta un plan de organizacion del departamento técnico, la organizacion

aqui detallada estd basada en ia mejora de la calidad de servicio que recibe el cliente

cuando entra en contacto con nuestros t&cnicos.
OBJETIVOS

General:

-Aumentar el valor agregado que percibe ol cliente después de su compra,
Especilicos:

-Personal idéneo.

-Mejora del servicio post-venta al cliente.
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1. PERSONAL IDONEG

En esta clase de departamento, deben existir las siguientes clases de personal:

Técnicos de Soporte: La lzbor de esta clase de personal, es dar apoyo a los clientas en la
instalacién, configuracién y resolucidn de probiemas del equipo gue el cliente acaba de
adquirir. Las personas que se buscan para este tipo de trabajo deben estar comprandidos
entre jos 19 - 30 anos de edad. Estudiantes universitarios preferiblemante de carreras
relacionadas con la computacién. Con conocimientos basicos del funcionamiento de los
2quipos, aplicaciones y sistemas operativos. Larazén de estos requerimientos se debe a que
por la preparacion y edad que tienen, se les facilita el entender y aprender acerca del
manejo de los equipos de computacién. El motivo por el que también se solicita que las
personas sean astudiantes de carreras afines, se debe a que este tipo de personas poszen
conocimientos sobre problemas y formas de solucionarlos, y fas herramientas que aprenden
a utilizar en ia universidad, los hace mas eficientes para el puesto que ocuparan.

Técnicos de Reparacién: La labor de los técnicos de reparacion consiste en resolver las falias

fisicas del equipo. Son las personas encargadas de reparar todos los equipos vendidos por
la empresa que sufren descomposturas causadas por el tiempo, desgaste, mal uso o defectos.

Las parsonas que se buscan para este tipo de trabajo daben estar comprendidos entre los 19 -

40 2hos de edad. Estudiantes universitarios o técnicos eléctricos. Con conocimienios y

experiencia en reparacién de equipos eléctricos y elecirénicos.

Repartidores: Son las personas encargadas de eniregar y recoger todo el equipo vendido por
la empresa. Las personas que se buscan para este tipo de trabajo deben estar comprendidos
entre los 21 - 30 afos de edad. Experiencia como piloto y licencia profesional. Con

educacion minima de sexto grado de primaria. Deben ser personas educadas v aientas.
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2. MEJORA DEL SERVICIO POST-VENTA

Al realizar compras de equipo de computacién, fos clientes necesitan de un buen respaldo.
Por esta razén, es necesaria la organizacién de un departamento técnico gque se encargue

de ayudar y respaldar a los clientes Cuando tengan problemas, o sus equipos fallen de

cualquier manera. El servicio post-venta es un factor de gran peso en las compras futuras

de un cliente, ya que esta clase de servicio eleva de gran forma el valor agregado que

percibe el cliente de su compra. Para mejorar el servicio por parte del departamento técnico
y de soporte se necesita llevar a cabo los siguientes puntos:

-Capacitacion personal tacnico.

-Mejora del tiempo de atencion,

a. CAPACITACION DEL PERSONAL TECNICO

Los clientes deben ser atendidos por técnicos con amplios conocimientos sobre el equipo

que compraron. La atencion de problemas o fallas por parte de personal calificado da a la

empresa imagen de solidez y respaldo, 1o que crea en el cliente un sentimiento de

seguridad. Esto hace que aumente e! valor agregado, que percibe el clients en |a compra

que realizé y asegure compras futuras del mismo.
Esta capacitacién consiste en dos partes:

-Entrenamianto inicial.

-Entrenamiento sobre equipo nuevo.

Entrenamiento inicial: Fste es o primer entrenamiento que recibird el personal técnico.

Este entrenamiento lo deberan recibir todos los técnicos antes de poder atender fallas de

equipos. Esta capacitacidn consta de un entrenamiento, sobre todo tivo de fallas %

espacificaciones técnicas del BQUIPO que fa empresa vende. Se asignaran t&cnicos para
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cada tipo de equipo que se venda. Por ejemplo, dos técnicos atenderdn todas las

impresoras, dos técnicos atenderdn todas las computadoras personales | etc.

La segunda parte de este entrenamiento, es sobre ja reparacién de los equipos asignados

a cada técnico. Esta capacitacion se da en forma tedrica y practica.

Entrenamiento sobre equipo nuevo: - Igual que al personal de ventas, al personal técnico
se le impartirdn cursos al principio de cada mes, con la intencién de instruirios sobre

nuevas caracteristicas, usos, especificaciones y limitaciones del eguipo nuevo que se

astard vendiendo durante el mes.

Seguido del curso de instruccidn se impartird la documentacién para la capacitacidn
sobre las reparaciones del equipo nuevo.

Los entrenamientos anteriores son necesarios para que la empresa logre poseer personal
técnico capacitado y pueda brindar servicios de alta calidad para lfenar todas las necesidades

que el cliente demande al realizar sus compras de equipo.

Al enfocar los servicios hacia la mejor atencién al cliente, se estard compitiendo en e}

mercado con una estrategia distintiva que hace percibir a los clientes un valor agregado

mayor cuando hace negocios con la empresa.
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D. IMPLANTACION DE NUEVAS HERRAMIENTAS DE TRABAJO

El uso de herramientas mejoradas 0 nuevas, es un factor importante en e! camino de una

empresa hacia la competitividad a largo plazo, ya que el uso de las mismas hace gue el

personal de la empresa se vuelva mas eficiente y productivo, Estas herramientas mejoran

la forma en la que las personas laboran actualmente dentro de las empresas y mejoran su
eficiencia de las mismas.

Hojas de Conteo

La implantacién de esta herramienta es realmente sencilla, no se tiene que capacitar a}

personal de una forma complicada. la Capacitacion para ef uso de esta herramienta consiste

solamente en [a sencilla explicacién del uso y una explicacion mas amplia de los beneficios

que se obtienen al usarse correctamente.

Esta herramienta, ademds de medir la demanda que actualmente tienen los equipos que la

empresa vende, también mide lo que estin aumentando las ventas de un equipo

determinado y ademds lo mas importante, cudntos de jos clientes gue contactan la empresa

quedan realmente satisfechos por la atencion del personal de ventas. Fsta herramienta

provee a la empresa de datos reales gue facilitan e! servicio al cliente y ademis ayuda a

descubrir errores gue se puedan estar Cometiendo. Por ejemplo, si un preducto tiene una

demanda muy alta, pero a} comparar los datos de la demanda con los datos de las ventas

reales, lo mas seguro es que el precio del producto sea més alto que el de Ia competencia.

Al elaborarse e} contéo correctamente,

o
:

la demanda siempre excederd las ventas. Cuando la

iferencia es muy grande, significa que se estan perdiendo clientes, Al llegar al punto donde

a diferencia sea pequefa o cercana a cero, la empresa estard ganando clientes, por lo tanto

posiciondndose mejor en ef mercado, compitiendo a nivel mas alio y satisfaciendo mejor las

necesidades de sus clientes. Ver figura A7 de la pagina 76.
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Diagramas de Flujo

Esta herramienta de trabajo, se implant6 para ser utilizada por los supervisores y gerentes de
cada departamento, con el objetivo de analizar, corregir problemas y hacer mas eﬁcsentes

los procesos dentro de sus departamentos. La capa(:ltaoon sobre el uso de ios d|agramas

de flujo es sencilla v no consta mas que de una sencilla explicacion vy varias revisiones

posteriores.  La funcién primordial como se explicd con aterioridad, es descubrir qué

problemas existen en un proceso y qué mejoras se pueden hacer al mismo. Con el diagrama
de fiujo de los procesos, se pueden analizar mejor 1os procesos y poder identificar qué partes

del proceso (operaciones, inspecciones, ciclos, etc.) pueden mejorarse, cambiar de orden o

eliminarse. Esta es una técnica esencial en la mgjora e innovacion de los procesos de una

empresa. Ver figura A.2 de la pagina 77.

Histogramas

Los histogramas se implantaron con el objetivo principal de medir [a frecuencia con la que

ocurren los reclamos de los clientes. Al mismo tiempo se estan utilizando para analizar las

razones por las que los clientes reclaman. Un histograma se usa para medir la frecuencia

con que ocurre algo. Ver figura A.3 de la pagina 78.

Gréficos de linea (graficos de tendencia)

Esta herramienta es usada nor los supervisores de los departamentos de ventas. Se usa en

conjunto con las hojas de conteo, ya que los datos que se grafican son los datos recopitados

mediante dichas hojas. Los datos se representan en forma grafica

& través de un perfodo de
tiempo, con objeto de buscar tendencias,

Por medio de este grafico, se realiza e andlisis
de ventas mensuales. En estos gréficos, se pueden abservar épocas de demandas crecientas

0 decrecientes, productos que estén saliendo del mercado y productos cuya demanda va en
aumento. Ver figura A4 de la pagina 79.
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Graficos de Control

El gréfico de control es utilizado para observar y analizar las cantidades de productos de
cada pedido u orden de compra, asi como las cantidades minimas de inventario que se
deben tener. Los datos de los Iimites superiroes del gréfico de control se utilizan como las

cantidades dptimas de cada pedido u orden de compra y los |imites inferiores del gréfico se

utilizan como las cantidades minimas que deben existir para hacer un pedido v orden de
compra.

Es responsabilidad de la gerencia ensefar el uso de graficos de control an & trabajo, siempre

y cuando puedan ser eficaces. Pero debe evitarse la proliferacién de graficos sin propdsito
alguno. Ver figura A5 de Ja pagina 80,
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E. DESCRIPCION DEL MEJORAMIENTO DE LA ESTRUCTURA DE LA
EMPRESA

A continuacion se enumeran y describen los puntos del mejoramiento de la estructura de

las empresas que apliquen las estrategias de competitividad en el mercado nacicnal de
equipos de computacion,

-Reestructuracién de departamentos

-Implantacién de nuevas herramientas de trabajo

1. REESTRUCTURACION DE DEPARTAMENTOS

La reestructuracior de los departamentos orientandolos hacia el servicio al cliente, es

esencial para fortalecer la estructura que actualmente tienen ias empresas y prepararlas para

poder brindar servicios de aita calidad a sus clientes.

La reestructuracidn, tinicamente consiste en un andlisis de fa situacién actual v de |z

diagramacién de los procesos que se llevan a cabo en los departamentos de la empresa, a
2 P q

manera de mejorar dreas v eliminar procesos innecesarios o que causan problemas.

Con la capacitacion del personal, y la mejora o enfoque hacia el servicio a cliente, fortalece

una parte de su estructura, de tal forma que el desempedio de las funciones de todos los

trabajadores implicados en estos departamentos es mucho mas eficiente, provocando que Ia

misma empresa se vuelva al mismo tiempo una empresa mas eficiente Yy competitiva,

La optimizacién. del inventario reduce los costos, reduce los tiempos de entrega, aumenta

las ventas, y al mismo tiempo aumenta el valor agregado que el cliente percibe da la

empresa al realizar sy compra.
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2. IMPLANTACION DE NUEVAS HERRAMIENTAS DE TRABAJO

Lz implantacién de las nuevas herramientas de trabajo, no solamente permite controlar y
mejorar los procesos de la empresa, sino que al mismo tiempo hace que todo el personal

que fas utiliza se vuelva mds productive. De esta forma Ia empresa se vuelve mas eficiente
y productiva en la labor que desempefia. '

Los datos de las hojas de conteo permiten que se pueda caicular ia demanda vy las cantidades
Gptimas de inventario. También posibilitan el calculo de prondsticos de demanda, la venta
muerta de la empresa y el poder determinar qué productos estén sienda desplazados del

mercado. Estos datos se utilizan al mismo tiempo para elaborar los histogramas, ios graficos
de linea y los gréficos de controj

Los diagramas de flujo, sirven para mejorar continuamente todos los procesos que se {levan
a cabo dentro de ia empresa.

El programa de automatizacién de ventas es una herramienta que reduce el tiempo de
atencién zal cliente y mejora el servicio proporcionado al misma, Al mismo tiempo
Internamente facilita, acelera y reduce los errores del proceso de venta de equipo. También

reduce el papeleo interna de la empresa, facilitando el control de las operaciones,




F. D!VULGAC?DN

El objetivo de la divulgacion es colocar a la empresa en el mayor segmento del mercado,

Y aumentar su penetracion constantemente por medio de las estrategias de mercadotecnia.

El plan de mercadotecnia a seguir para la divuigacion, debe ser un plan que cubra todas la

areas de mercadeo de todos 1os equipos que la empresa comercializa. Se debe hacer énfasis

en los mercados objetivos, precies, tipo de publicidad y promociones. De esta forma se

tendrd un patrén repetitivo a seguir con todos los equipos que ia empresa ofrezca.

Una empresa dedicada a la venta de equipos de computacion, debe estar consciente que

para poder competir en el mercado, debe contar con las estrategias adecuadas. Ya que la

competencia es grande y 10s equipos cambian rapidamente, es necesario el uso del

mercadeo constantemente. En la estructura del plan de mercadeo se cuenta con las dos

clases de productos y mercados, con |os cuales se seleccionan las estrategias, productos y
mercados nuavos y existentes.
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V. RESULTADOS

Cracias a la mejora de jos Procesos y servicios que presta |a empresa, los clientes perciben

una utilidad més atractiva del producto y mejor servicio con su costo. Se logra satisfacer [as
necesidades de! cliente al menor costo.

Conjuntamente con la mejora de ios servicios, por o que el cliente resulta tambidn

satisfecho, se menciond que las necesidades fueron Henadas "al menor costo" del cliente,

Esto se dio gracias a que al implementar ia calidad, el personal se vuelve mas productivo,

por lo que se reducen los costos y se fijan precios mas bajos.

La reduccidn de precios no solo se debid a la reduccién de los costos de la empresa, sino

que principalmente, con el aumento del volumen de ventas que se obtuvo, se bajaren los

precics para seguir aumentando el volumen de ventas Y para inCrementar nuestra presencia
en el mercado.

Al utilizar los servicio de alia calidad, despuss de aumentar nuestra participacidh en el

mercado, se logré tener clientes satisfechos que dificiimente vuelvan a comprar eguipo a otra

empresa.  Con esto se logré que los clientes nos recomienden vy que sigan aumentando

Constantermnente las ventas.




RESULTADOS DE LA APLICACION DE ESTRATEGIAS DE
COMPETITIVIDAD EN EL MERCADO NACIONAL DE EQUIPOS DE
COMPUTACION EN LA EMPRESA SISTEMAS INTEGRADOS, §. A,

Los resultados que se muestran a continuacion, son el resultado de la aplicacién de
estrategias de competitividad en el mercado nacional de equipos de computacién. La

aplicacion llevé un lapso de 3 meses Y 6 meses después de su aplicacién se cbtuvieron los
siguientes resultados.

incremento de la productividad del personal de ventas en 125%.

Sistemas integrados, S. A. {SINSA) actualmente cuenta con un personal con una relacién de
4 a1 por cada supervisor. El incremento de la productividad se calculd tomando el némero

de cotizaciones y clientes que podfa atender cada vendedor antes y despuds de aplicadas
las nuevas herramientas de trabajo.

La aplicacién de las nuevas herramientas de trabajo, no sélo simplifics el trabajo parz los
vendedores v supervisores, sino también reduio el tiempo de atencion a clientes.
Antericrmente un vendedor utilizaba 4 programas de computacion distintos v le tomaba un
promedio de 20 minutos para preparar una cotizacién. Actualmente el promedio de tiempo

es de 5 minutos v solamente utilizan un programa de compuiacion.

Con la aplicacidn de las herramientas vy Ia capacitacién constante, se logré una notable
mejora del servicio prestado a los clientes, haciendo sl servicio de ventas de |

a empresa mas
eficiente y rdpido. Lo anterior, se debid a |

a reduccidn de errores cometidos por los
vendedores, y también a la reduccién del tiempo de investigacién de informacion
desconocida por el vendedor que es solicitada por los clientes. A los vendadores, al conocer
mas de los productos y sus usos, se les facilita la bUsgueda de informacién desconocida, v

al mismo tiempo, la mayorfa de veces se eliminé la investigacion.




Reduccién de tiempo de atencicn técnica a clientes en 50%.

Con técnicos mejor capacitados y utilizando nuevas herramientas de trabaje se redujo el

tiempe de atencién a los clientes en un 50%. Por medio de los técnicos capacitados de

soporte, se logré una reduccicn del tiempo de atencidn a los clientes gracias a la resclucién
de problemas sencilios por teléfono o por fax. También los técnicos de hardware ahora
tienen més tiempo para realizar sus tareas de reparacion ya que no tienen que atender faHaz_;
sencillas o fallas ocasionadas por software. Adicionalmente, para evaluar el desempefc de

Hna manera mas sencilla, se le asignd a cada técnico de sopofte una cartera de clientes, a

los cuales tiene que proporcionarles su servicie,

Se tienen vehiculos para entregar e instalar equipo nuevo y vehiculos para recoger y entregar

equipo que ha fallado. Antes los t&cnicos recogian el equipo y ésto representaba una mala
aplicacién de los recursos de la empresa.

Los servicios que se prestan a todos jos clientes son programados en agendas electrénicas

y revisades diariamente, Esto logra que el técnico tenga planeadas sus actividades y pueda

realizar su trabajo de una manera ordenada v eficiente.

Todgs {os tiempes de entrega de "producios demandados constantemente" es inmediaiz.

Gracias a los estudios de demanda Que se realizan constantemente, se logrd calcular las

cantidades Sptimas de pedidos e inventarios, con lo que se obtuvo reduccion del tiempe de

entrega y la pérdida de venta por falta de inventario.

También gracias a los estudios de demanda, se logré que se eliminaran las compras de
producios sin demanda o con poca rotacion que estdn saliendo del mercada. Existen

productos cuya demanda baja, por lo que se reduce la cantidad de pedido. Este caso se da

en los productos que estdn siendo reemplazados por oiros. Esto es muy importante, va gue

con el paso tan acelerado de los cambios tecnoldgicos, una empresa en este mercado tan




competitivo no pude tener en inventario equipo obsoleto o descontinuado.

Incremento de las ventas totales en un 151%.

Con la divulgacion de precios baJos productos y servicios de alta calidad- prestados por la

empresa, se logré el mayor aumento del volumen de ventas. La divulgacién se utilizé como

medic de informacién para dar a conocer lo que la empresa ofrece. Se hizo una promesa
al cliente y se cumplio, Esta promesa se redactd de. varias formas, pero siempre danda el

mismo mensaje: "precios competitivos y servicio de aita calidad”. Todos los resultados

anteriores con el éxito de fa campania publicitaria que se lanzg, fueron las reacciones en

cadena que provocaron el aumento de ventas agqui mencionado.

Conforme a los resultados obtenidos, se puede observar que
Deming"

"la cadena de reaccion de
de la figura 4.1 sf se cumple con la aplicacion de su filosoffa,

IMPLEMENTACION MEJORAMIENTO DE REDUCCION

DE LA CALIDAD LA PRODUCTIVIDAD DE COSTOS—\
4
///

REDUCGCICN INCREMENTO DE LA ASEGURAMIENTO

DE PRECIOS PRESENCIAEN B, D LA POSICION

MERCADO EN ZL MERCADO
b’“E GURAMIENTO

DE LOS PUESTOS
DETRABAJO

> RETORNO DE INVERSION

FIGURA 4.1 Cadena de reaccion de Deming
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A. CONCLUSIONES

Es necesario que las empresas que participan actual
com

mente en el mercado guatemalteco,
lencen a mejorar sus servicios y productos constantemente, con el objeto de ser mas

competitivos, ya que al entrar an vigencia fos tratados internacionales como el de Libre

Comercio, muchas empresas desaparecerdn. lLas empresas guatemaltecas necesitan aplicar

estos principios para parmanecer competitivas en el negocio a large plazo. Tienen que dejar

de buscar utilidades a corto plazo.

Las empresas necesitan establecer programas. de capacitacién y educacién para todo el

personal dentro de la misma. Los niveles de educacién de Guatemala en comparacisdn con

Gtros pafses es bajo, v el personal no se encuentra capaci
mundial.

tado para poder competir a nivel

Las empresas en Guatemala deben establecer programas econdmicos basados en el aumento

de su productividad, sin sacrificar la calidad de sus procesos, servicios, productos, ete.

Debe mejorarse la comunicacién entre |z gerencia y los empleados, ya que es una fuente

de informacién por medio de la cual la gerencia puede ver los problemas que existen en la

empresa, y al mismo fiempo se logra la motivacion de ios empleados, ya que se sienten

realmente importantes.

Las empresas guatemaltecas deben perder su resistencia al cambio, ya que la innovacién s

necesaria en todos los aspectos de una empresa.  Guatemala, por ser un pafs en vias de

desarrofio, tiene muchog ejemplos que puede seguir y tecnologias que pueden usarse para

acelerar el proceso de desarrallo del pafs.
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B. RECOMENDACIONES

Para poder permanecer competitivas las empresas guatemaitecas, dedicadas a comercializar

equipos de computacion, tienen que percatarse de la importancia que tiene la prestacion de
servicios de la calidad demandada por los clientes.

Las empresas guatemaltecas tienen Gue crearse el propdsito constante de permanecer

competitivas a largo plazo.

Las empresas guatemaltecas tienen que fortalecer sus estructuras, estar preparadas al cambio

y dispuestas a la innovacién constante, para asf poder estar listas para los crecientes cambios

que actualmente sufre el mercado de nuestro pals.

Con la creciente competencia e ingreso al pafs de comparifas internacionales mucho mis

fuertes y preparadas, las empresas guatemaltecas deben mejorar constantemente la calidad

de todos los departamentas, equipos, personal, herramientas, servicios, productos, etc.

Deben integrar la calidad en toda la eMpresa para asi poder hacerle frente a la competencia

Y tomar ventajz de todas las amenazas Y oportunidades que se presentan.

Los servicios son el futuro de Jos negocios, por lo que, no s6lo las empresas dedicadas a esta

clasz de negocios, deben preocuparse para mejorar la calidad de los servicios que

actualmente prestan. Todas las empresas guatemaltecas deben comenzar a darse cuenta de

la necesidad que tienen de permanecer competitivas a largo plazo y buscar estrategias que

les ayuden a cumplir con este proposiio.

La automatizacién de los procesos vy la inversidn en capital, son necesarias para la

superacion de cuatquier empresa, Cualquier cambio, optimizacién o inversidn que haga mas

productivas a las personas que faboran en una empresa, hacen que la misma se vuelva mis
productiva y competitiva,

72



De igual maners se recomienda iniciar el procesa de d
departamentos para

ocumentacién en los distintos
implementar paso a paso un si

stema de calidad segin |a serie de normas
intemacionales ICAITI-COPANT-

150 9000 para garantizar un desarroilo organizacional por
medio de! mejoramiento continuo.
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ANEXO A: FIGURAS DE LAS HERRAMIENTAS UTILIZADAS

En las péginas siguientes se presentan las figuras a las que se hace referencia en la seccién

3.4, la explicacién y uso de estas herramientas se explica en las seccién 3.4

£l orden de las figuras es el siguiente:

FIGURA A1 Héja de Conteo Pag. 76
FIGURA A2 Diagrama de Flujo _ Pag. 77
FIGURA A.3 Histogramas Pag. 78

FIGURA A.4 Grafico de Linea Pag. 79
FIGURA A5 Gréfico de Control Pag. 80




FIGURA A.1 Hoja de Conteo
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FIGURA A.2 Diagrama de Flujo

Diagrama de Flujo.
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MNo. de Clientes

FIGURA A3 Histograma
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FIGURA A4 Grafico de Tendeancisa
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ANEXO B: ESTUDIO DE DEMANDA REALIZADO

El estudio de demanda que se realizd, comenzd en Agosto de 1995 y sigue hasta Iz fecha.

E estudio se hace par medio de hojas de conteo y graficos de control que ayudan a calcular
- 1as cantidades éptimas de |os pedidos e inventarios.

Los resultados que se muestran 4 continuacién son def

periodo de Agosto de 1995 3
Septiembre de 1996,
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