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Resumen

La empresa Iberconsa tiene un problema con la atencion y servicio que brinda a los
clientes, el servicio que presta es personificado y por medio de Tele marketing. Pero el
personal interno debe mejorar la atencion, porque el proceso que estan usando no
llena las expectativas del cliente.

Se ha citado varios textos y libros de lo cual permitié aclarar las equivocaciones que se
esta cometiendo y prevenir a la persona encargada de este equipo de trabajo donde se
debe disefar un plan de proceso en el servicio. Existen normativas internacionales, que
posiblemente aun no se puedan adaptar a la empresa nombrada, pero existen también
propiedades que permiten tener una guia que sirve como instrumentos para mejorar el
servicio.

La calidez es una de las principales propiedades, que usualmente es lo que carecen en
las empresas y haciendo hincapié de que es problema generalizado, es por ello que se
debe instar mucho en esto.

El diagndstico y los resultados de las encuestas nos dejaron claro la actual situacion de
la empresa y donde se debe tomar medidas. Es claro que no alcanzara las 1SO
actuales pero si, debe hacer una mejor gestion sobre la atencion que esta brindando
para la buena satisfaccion del cliente externo y la buena gestion continua por parte de
los clientes de la empresa.



INTRODUCCION
CONTEXTUALIZACION

La Constructora Iberconsa esta constituida desde hace 2 afios, brinda servicios en la
venta de soluciones habitacionales, pero no obstante el crecimiento de la demanda
actual ha traido como consecuencia un insuficiente servicio y atencion al cliente.

Cabe mencionar que a pesar de que existen otras empresas constructoras con
servicios semejantes a ésta, pero la diferencia es la que marca. |berconsa tiene
viviendas de tipo social, lo que hace que sea visitada a diario. Adicionalmente las
necesidades de los clientes de este mercado determinado son diferentes y con ello
existe un trato evolutivo.

SINTOMAS

e Varios sintomas que se ha detectado es en la inter locucion con los clientes
externos.

¢ Alto tiempo de espera para las respuestas de los requerimientos de los clientes
externos.

¢ Dificultad para comunicarse via telefonica porque la linea suele estar ocupada.

e Bajo entusiasmo por parte del cliente interno en conocer las necesidades del
externo.

ANALISIS DEL PROBLEMA

El Servicio y Atencién al Cliente de la Constructora Iberconsa se lo realiza de manera
personificada y por medio de tele marketing. Aunque no se ha determinado el indice
real de satisfaccion del cliente con respecto a la atencién directa en oficina.

A pesar de que es una empresa que lleva poco tiempo funcionando, el control no ha
sido suficiente para brindar una buena calidad de servicios y poner estrategias que
optimicen el desempefio de los clientes internos.

En la actualidad las normas ISO 9001 deberian tener implementado todas las
empresas, asi entrarian en el rango de una Gestion de Calidad permanente, pero en el
caso de esta empresa es aun pequena.

La norma de calidad ISO 9001 es considerada como la base del Sistema de Gestion de
la Calidad debido a que es una norma internacional que se enfoca en el aumento de la
participacion del mercado para las empresas.

El atraer nuevos clientes conlleva mas tiempo y recursos que el mantener clientes
antiguos satisfechos.



Definiciéon del problema

La atenciéon personificada o directa de parte de los clientes internos no satisface las
expectativas del cliente externo.

Objetivo General de la investigacion

Plantear un plan de mejoras del proceso de servicio y atencion al cliente por parte de
los clientes internos.

Ventaja competitiva

En el presente trabajo se esta realizando un diagndéstico para determinar las falencias
que existen en la gestion de calidad en el servicio y atencion al cliente, para lo cual se
tomara como referencia lo que en las normas ISO 9001 establece y que a pesar de que
sea un empresa con poco personal debera mantener sus servicios en margen a lo
establecido en ella.

Es una norma internacional especifica los requisitos de un Sistema de Gestién de
Calidad. La edicion, ISO 9001: 2008, sustituye a la tercera edicion (ISO 9001:2000) que
ha sido modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con
otras normas (Asociacion de Técnicos de Informatica Esparia, 2010).
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MEJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
£ P e — —

Responsabilidad
de Direccion
Gestion de
recursos

Entrada

Medicidn,
Andlisis y
Mejora

Ialida

1
|3o—-nnn|-hu|—'-+n|u1 |

WO —w—c oM

wWm=-EHZzZm=rnN
wm—AzZzm=rn

Realizacion
de Producto @

PROCESOS Y DOCUMENTACION

—— Valor agregade
— — = Informacién

Fuente: Slider



DESARROLLO
GESTION DE CALIDAD
CONCEPTO.-

La gestion de calidad se entiende como un proceso de mejoramiento continuo, en el
cual existe un flujo continuo de informacion entre la organizacion y las partes
interesadas (el cliente). Este proceso puede aplicarse a tres niveles:

¢ Nivel de Productos y Servicios,
¢ Nivel de Sistemas y Procesos, y
¢ Nivel de Gestion (Pontificia Universidad Catolica de Chile, 2008).

ENTRE LOS ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, SE
ENCUENTRAN LOS SIGUIENTES:

1. Estructura Organizacional

2. Planificacién (Estrategia)

3. Recursos

4. Procesos

5. Procedimientos (Mateo, 2009)

La Estructura Organizacional, en la Constructora Iberconsa, esta dada en jerarquias
y cada de ellas cumple sus funciones y responsabilidades que deberan ser cumplidas,
pero es justamente aqui donde se crea la polémica (Mateo, 2009).

La Planificacién, involucra a un conjunto de acciones que la organizacién debe trazar
mediante una proyeccién y asi poder alcanzar los objetivos que se ha planteado. La
empresa elabora su respectiva planificaciéon en base a la respuesta de las siguientes
preguntas:

¢ A donde queremos llegar?

¢ Qué vamos hacer para lograrlo?
¢,Coémo lo vamos hacer?

¢ Qué vamos a necesitar? (Mateo, 2009).

El Recurso, esta constituido por: personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.
(Mateo, 2009)

Los Procesos, son el conjunto de actividades que la empresa dispone, los mismos que
transformaran los elementos de entradas en producto o servicio (Mateo, 2009).

Los Procedimientos, son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de
entradas del proceso en producto o servicio (Mateo, 2009).



Como bien dice Juran es una gestion de tres pasos: Planear, Controlar y Mejorar. En la
figura siguiente se presenta un esquema grafico de esta relacion: (Mateo, 2009)
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

. Establecer el proyecto

. Identificar los clientes

. Identificar los requisitos del cliente

. Desarrollar el producto

. Desarrollar el proceso

. Desarrollar los controles y enviar a operaciones (Mateo, 2009).

OO WN-

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Participacion del personal.

Enfoque basado en procesos.

Enfoque de sistema para la gestién.

Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

Relaciones mutuamente ventajosas con los proveedores (PRADEMA &
ECHAVEGUREN, 2008).

LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

La prestacion de servicios tiene como principal objetivo cumplir expectativas del cliente.
Las caracteristicas y elementos que intervienen en la presentacion de los servicios
accederan a garantizar la satisfaccion de los clientes y la forma en que se pueda
determinar los criterios para medir la prestacion de éstos.



La calidad en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que
tan bien un servicio satisface sus necesidades. (Fontalvo & Vergara, 2010)
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CONCEPTO DE CALIDAD

Es el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes (Fontalvo & Vergara, 2010).

Se debe de nuevo mencionar que los clientes que actualmente posee la Constructora
son un segmento determinado, basicamente usuarios de niveles socioeconomicos
bajos y que posiblemente su cultura no sea la mas promisoria, pero no obstante se
debe de cuidar los detalles en la atencidn.

SERVICIO AL CLIENTE

Es una accién dirigida a satisfacer una necesidad concreta del cliente, dando origen a
la demanda que requiere el mercado. Es un proceso de servicios como la generacion
de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes.

Para el caso de la empresa dénde se esta discerniendo la problematica el servicio debe
fomentarse desde los principales pilares e ir monitoreando el entorno de ésta, a fin de
desarrollar transacciones en beneficio de éstos que proporcionan conocimientos o
informacion a sus clientes. Si bien el servicio es intangible pero lo podemos medir en
términos cualitativos. (Fontalvo & Vergara, 2010)

PROPIEDADES DEL SERVICIO

e Los servicios son intangibles (lo cual ya se lo ha mencionado anteriormente)


http://www.monografias.com/trabajos12/calser/calser.shtml

Los servicios se prestan por unica vez.
Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.
En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente.
Una vez prestado el servicio no se puede corregir.
Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar la
prestacion de éste con bastante anterioridad.
Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las
caracteristicas y expectativas del cliente.
La prestacion de servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta
determinada por un servicio que se presta de manera personal.
En la prestacion del servicio es dificil la estandarizacion, por lo cual existen
muchas posibilidades de cometer errores.
La prestacion de servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas
transacciones.
Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la
prestacion del servicio.
La prestacion no adecuada del servicio determina la perdida inmediata de un
cliente
Muchas veces la prestacion de un servicio esta asociado o interviene con un
bien tangible (Fontalvo & Vergara, 2010).
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EXPERIMENTAR SER CLIENTE

Una técnica muy valorativa que se debe emplear en organizaciones es justamente
colocarse en el puesto del cliente externo, asi se conocera y de determinara
necesidades, lograr identificar la efectividad de los recursos en cuanto al servicio. Para
efecto de este, un personal de la empresa simulara ser un cliente que va por primera
vez

A los clientes se les trata con apatia o con simpatia

El servicio desaira a los clientes

Se es frio con los clientes

Se tratan a los clientes con aire de superioridad

Se trabaja rutinariamente (como un robot)

e Si se cifien al reglamento

e Se les dan evasivas a los clientes (Fontalvo & Vergara, 2010).

DISENO DEL DIAGNOSTICO DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

El diagnostico se lo realizara mediante una investigacidn exploratoria cuantitativa y
cualitativa, con un cuestionario de preguntas que se realizara a los clientes que
ingresen en un dia ordinario de trabajo.

RECOPILACION DE DATOS

El universo que se requiere para el presente trabajo son los clientes de la empresa y se
considerara el ingresa durante 2 afos (300 dias) que lleva constituida la empresa.

Durante 300 dias acudieron a la constructora un numero promedio de 20 personas por
dia en calidad de clientes externos, los mismos que se dirigieron a los departamentos
de contabilidad y ventas.

N
1+ (%EA)? xN

FORMULA: Tm =

Tm = Tamafo Muestral

N = Poblacion Universo

1 = Valor Constante

EA = Error Admisible

% = Porsentaje

(5 EA)? = Porsentaje de error Admisible Elevado al Cuadrado

6000

= Tm = 375
1+ (0.0052) * 6000 m

Tm



En el presente diagndstico se realizara 375 encuestas, donde se evaluaran lo que
opinan los clientes sobre la atencion y servicio al cliente que reciben por parte de los
colaboradores de la constructora Iberconsa.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para obtener los siguientes resultados se dio una valoracion (1 al 3) a las preguntas
realizadas, donde se obtuvo qué.

1. La atencion que brinda el personal es excelente
2. Lainformacion por parte del producto que ofertan es regular
3. Resolver los requerimientos es malo

CIERRE

Mediante el desarrollo de este trabajo se ha logrado concretar las ideas sobre el
sistema de Gestidon de Calidad. Se ha denotado las falencias mediante la problematica
que se situo al inicio de este trabajo, y que se amplié con los conceptos de cada uno de
las partes que estan involucradas.

Los textos ilustran de que la calidad del servicio es global, y que existen organizamos
que han determinado Normativas, las cuales han sido evaluadas y que con el
desarrollo universal hasta la Calidad debe ir mejorando y siempre estando en
mejoramiento continuo, el fin que se persigue, es tener en buen recaudo con la figura
importante como lo es el cliente externo, aquel que es el que produce las ganancias u
utilidades a las empresas.

La problematica actual es precisamente el inadecuado servicio que esta prestando la
Constructora Iberconsa, donde el tamafo de la muestra es de 375, ademas en el
analisis de los resultados el mayor alto de porcentaje esta reflejado en lo malo que la
empresa brinda sus servicios, y para alcanzar las mencionadas normas la empresa
debe someterse a un sin numeros de exigencias de la normativas

PROPUESTA A LA PROBLEMATICA

El plan de mejoramiento va acompanado de recursos financieros y humanos. La
cabeza principal de la organizacion es quien debe empezar por cambiar el esquema
organizativo, se podria considerar el cambio personal o capacitaciones.
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