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Resumen

En toda compafiia es fundamental brindar un buen servicio de calidad a sus clientes, debido a que eso la mantendra
posesionada en los primeros lugares dentro de su sector, también es muy importante resolver todas las peticiones, quejas
y reclamos de los usuarios para poder satisfacer sus necesidades, pero cuando se incrementan las quejas y reclamos por
un deficiente servicio se hace necesario intervenirlas. Por ello se realiz6 este estudio, el cual se desarroll6 en una empresa
donde se tienen unos estandares de atencion a usuarios de 8 minutos cada uno. Con base al analisis del diagrama de
Ishikawa, se puede notar que las causas de mayor incidencia tienen en la deficiente atencion que se les presta a algunos
usuarios, son la falta de entrenamiento y las pocas personas en los puestos asignados

Mediante las herramientas de calidad se realizd un proceso de recoleccion de datos y estudio de posibles causas, con la
ayuda del diagrama de causa y efecto se identificé que la causa con mas incidencia es la ausencia del personal y falta de
capacitacién, con las Cartas de Control (por variables o por atributos) se evidencid que se cumplen los estandares de
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calidad establecidos en el tiempo de espera pero el proceso no se encuentra estable y posteriormente con la Capacidad de
Proceso se evidencio que la empresa no cumple con las especificaciones establecidas.

Palabras claves: calidad; servicio al cliente; herramientas de calidad; cartas de control; diagrama Ishikawa; capacidad
de proceso.

Abstract

Providing a quality service to its clients in every company is essential to provide a quality service to its clients, it is very
important to resolve all the requests, complaints and claims of the users to satisfy their needs and manage to remain
possessed in the market. But due to the increase in complaints from users to meet all their needs, but due to the increase
in complaints and complaints about the poor service in that area a detailed study of the problem was carried out. The
quality tools carried out a process of data collection and study of possible causes, with the help of the cause and effect
diagram it was identified that the cause with the most incidence is the absence of staff and lack of training, with the Letters
of Control (by variables or by attributes) it was shown that the quality standards established in the waiting time are met
but the process is not stable and subsequently with the Process Capacity was shown that the company does not meet the
established specifications.

Keywords: quality; customer service; quality tools; control charts; Ishikawa diagram; process capacity.
l. INTRODUCCION

La importancia de brindar un buen servicio o atencion al cliente radica en los siguientes aspectos: Es necesario ofrecer
un valor agregado. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio y calidad, sino también, una buena
atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido y posiblemente si un cliente queda
insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable que hable mal de la empresa y cuente de su mala experiencia
a otros consumidores. El buen servicio debe estar presente en todos los aspectos del negocio en donde haya alguna
interaccion con el cliente, debe ir desde el saludo del personal encargado de la seguridad del negocio, hasta la llamada
contestada por la secretaria. Para ello se debe capacitar a todo el personal, todos deben estar motivados en dar una buena
atencion, todos deben mostrar siempre un trato amable y cordial con todos y cada uno de los clientes. Y, por Gltimo, el
buen servicio, no sélo debe darse durante el proceso de compra, sino que también, debe estar presente después de la
compra, por ejemplo, al llamar al cliente para conocer su impresion del producto, o al enviarle cartas en su defecto para
ofrecer un excelente servicio hasta en la postventa. Para lograr erradicar las inconformidades de los usuarios al momento
de la atencidn al cliente se utilizarn algunas herramientas de calidad como el diagrama de causa efecto, ademas de las
cartas de control (por variables o por atributos) y el calculo de la capacidad de proceso. Asi identificando y evaluando los
procedimientos realizados en las operaciones desarrolladas por parte del trabajador y posteriormente se realizaran
recomendaciones de mejora, también se determinaran y mejoraran los métodos de trabajo desarrollados en el proceso
productivo para ayudar a las empresas a ser mas competitivas.

1. REVISION DE LITERATURA

En algunos estudios como los realizados por [1, 2] se explican que para alcanzar la calidad deben de cumplirse una
serie de requisitos. Estos requisitos vienen demandados por el cliente. Debe priorizarse la eficacia en la consecucion de
dicho objetivo, lo mas eficientemente posible y asi se alcanzara una gestion efectiva de la organizacion. Y, segln lanorma
(NC/ 1SO 9000 2005) la calidad es entendida como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos. [3, 4] Se puede afirmar que la calidad de un producto viene determinada solo por aquellas
caracteristicas que defina el cliente. La atencio6n al cliente es una modalidad de gestién que empieza desde lo mas alto de
la organizacidn. Se trata de la filosofia y la cultura de la empresa. Por otra parte, [5] El control puede definirse como la
evaluacién de la accién, para detectar posibles desvios respecto de lo planeado, desvios que seran corregidos mediante la
utilizacion de un sistema determinado cuando excedan los limites admitidos. También puede definirse como la regulacion
de actividades de acuerdo con los requisitos de los planes. En este articulo se estudiara la problematica que se presenta
cominmente en las empresas y es el deficiente servicio en el area de atencién al cliente mediante algunas herramientas
de calidad, [6, 7] se puede decir que de la misma manera mencionada anteriormente con el control adecuado de calidad
en el area del servicio al cliente se pueden disminuir completamente las informidades de los usuarios y [8] la calidad del
servicio no puede ser entendida sin considerar el papel clave jugado por estos Gltimos. En este sentido, las compafiias
deben asegurar la gestion adecuada de sus recursos humanos para garantizar la excelencia del servicio, para lo cual, [9]
existe una necesidad absoluta de evaluar permanentemente la calidad de los servicios mas relevantes prestados por
organizaciones publicas y privadas. Se utilizé en primera instancia [10, 11, 12] el diagrama de causa y efecto también
Ilamado Ishikawa esta herramienta es la representacion de las relaciones multiples de causa — efecto entre las diversas
variables que intervienen, se evidencia el efecto en la cabeza del diagrama y en su cuerpo las diferentes causas y subcausas
que participan en el proceso; luego de esto se realizaron las cartas de control para estudiar la variabilidad a través del
tiempo, lo cual es clave para mejorar los procesos, mediante tres actividades basicas como lo estabilizar los procesos
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(lograr control estadistico) en la medida en que se detectan, identifican y eliminan las causas especiales de variacion,
mejorar el proceso al reducir la variacion debida a causas comunes y monitorear el proceso para asegurar que las mejoras
se conserven y para detectar oportunidades adicionales de mejora, [13, 14, 15] Por ltimo se analiz6 la capacidad del
proceso que consiste en conocer la amplitud de la variacién natural del proceso para una caracteristica de calidad dada,
esto permitird saber en qué medida tal caracteristica de calidad es satisfactoria.

I1. METODOLOGIA

Se estudiaran las deficiencias de calidad en el area de atencion al cliente. Para la carta de control X-R se tomaran 10
muestras de tamafio 10 midiendo el tiempo de atencion de cada usuario para constatar que se cumplan estos tiempos
requeridos en atencion, de no ser asi se podra sugerir la asignacion de mas funcionarios a ventanilla o capacitar al personal
para que sean mas rapidos, en caso contrario de terminar la atencién antes de 8 minutos se podra disminuir el nimero de
personal en ventanilla. También se analizaron las causas de las inconformidades de los usuarios, para lograr dar una
solucion a la problematica. Para lo anterior se utilizara el diagrama de Ishikawa.

V. DESARROLLO

Para la carta de control X-R se tomaran 10 muestras de tamafio 10 midiendo el tiempo de atencion de cada usuario
para constatar que se cumplan estos tiempos requeridos en atencion, de no ser asi se podra sugerir la asignacion de mas
funcionarios a ventanilla o capacitar al personal para que sean mas rapidos, en caso contrario de terminar la atencion antes
de 8 minutos se podra disminuir el nimero de personal en ventanilla. Mediante el diagrama de Ishikawa se obtuvo la
informacion de causas y sub causas principales de la deficiencia en la atencion al usuario, con el fin de analizar el servicio
y mejorar la calidad de este para que se reduzcan las peticiones quejas y reclamos, aumentando la eficacia del servicio y
mejorando la imagen de la empresa [16-17]
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Figura 1. Diagrama causa y efecto

Con el diagrama de Ishikawa disefiado se clasificaron las causas principales y sub causas, que generan que el servicio
prestado a los clientes sea deficiente. Se identifica que las causas vitales son caja capacitacion del personal, mal uso de
procedimientos, poco personal en puestos asignados. Por lo que se debe hacer énfasis en ellas con un plan de accién.

Datos de medias Datos de rangos
X LCS LCI LCR LCs LClI

5,586000 7,6804 3,4916 6,8 12,0836 1,5164

Tabla 1. Valores de los limites de control.
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Para medir los tiempos se usé una carta por variable X - R, con este procedimiento se quiere determinar si la empresa
cumple con los estandares que tiene establecidos, y si se puede darle una mejora. Teniendo una vez lo datos de los limites
de control se procede a graficar:
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Figura 1. Grafico de control de medias Figura 2. Grafico de control de rangos

Al analizar las gréaficas se evidencio que la empresa cumple con los estandares de calidad con respecto al tiempo que
determinan ellos necesarios para que un usuario pueda ser atendido. Y podemos decir que es una empresa que esta en una
posible constante mejora para que sus clientes se encuentren satisfechos con el servicio prestado. Luego de ello se realizo
el calculo respecto a la capacidad de este proceso:

_ o8 = 2,209
9=3078 "~

_7,7204 —3,5316

Cp = 6% 2,209 = 0,31604

En la capacidad podemos observar que el proceso que sigue la empresa no cumple con las especificaciones

V. CONCLUSIONES.

Teniendo en cuenta que a pesar de que la empresa cumple con los estandares de calidad establecidos en el tiempo que
puede permanecer un usuario en espera, el proceso que establece no se encuentra estable. Con base al analisis del diagrama
de Ishikawa, se puede notar que las causas de mayor incidencia tienen en la deficiente atencidn que se les presta a algunos
usuarios, son la falta de entrenamiento y las pocas personas en los puestos asignados. Por tanto, la Empresa debe
implementar un plan de capacitacién del personal para que pueda entablar una comunicacion mas efectiva con el usuario,
con el fin de satisfacer su necesidad de manera mas rapida. Teniendo en cuenta que algunas veces se presentan usuarios
que no saben redactar o explicar lo que necesitan, u otros que llegan realizando peticiones con mejor importancia como
por ejemplo que le quiten una publicidad que viene en su recibo que no le esta generando ningln costo, pero simplemente
él no quiere que le aparezca y eso genera tiempo innecesario, y demoras para los demas usuarios. Por lo tanto, es necesario
que el area de talento humano se comprometa con la capacitacion del personal, para lograr reducir las peticiones, quejas
y a su vez reducir costos en los procesos de mejora. También se debe implementar una excelente logistica, agilizando
procesos no esperar que la sala de espera llegue al limite méaximo de personas para que puedan asignar mas usuarios, es
decir, estar asignado personal rotativamente para cumplir con las especificaciones en el proceso.

Con ayuda de las herramientas de calidad aplicadas en este estudio se evidencia que la empresa presenta fallas en
cuanto al personal capacitado para cumplir con las tareas y compromisos establecidos por cada area. Por ello es
recomendable realizar cursos de capacitaciones a todo el personal para mejorar los procedimientos y ademas disponer del
correcto personal para cada puesto, debido que no hay suficiente personal para realizar las labores, por tal motivo hay
ausencia en los puestos de atencion al usuario y esto hace que el trabajo sea menos eficiente.
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