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l. OBJETIVOS

Objetivo General

Establecer una cultura de calidad y mejora continua a través de la implementacion de
herramientas calidad y método de resolucion de problemas, estableciendo equipos
de mejora que permitan proponer proyectos para impactar los resultados de la
organizacion, tomando como modelo los criterios expuestos en las bases del premio
al Reconocimiento Salvadorefio a las Mejores Practicas.

Objetivos Especificos

a) Desarrollar un plan de un proyecto de mejora.

b) Conformar equipos de mejora.

c) Plantear y capacitar al personal de la organizacion un método Unico para la
resolucién de problemas.

d) Capacitar al personal en utilizacion de herramientas de calidad.

e) Proyectar el impacto del proyecto en los resultados financieros de la empresa

f) Generar un informe de postulacion al Reconocimiento de las Mejores
Practicas.

Alcance

Se analizaran los procesos claves y servicios asociados que brinda la empresa,
identificando las oportunidades de mejora de la situacion actual, en base a las que se
implementard un proyecto que contemple acciones para resolver la problematica de
mayor prioridad, estableciendo para ello, un plan de desarrollo en comn acuerdo con
la Alta Direccién de la empresa y que se llevara a cabo durante todo el afio 2013 para
la medicién de resultados.

Il. RESUMEN

En la actualidad la calidad es un elemento fundamental en la gestion de las
empresas es, por lo tanto, una tarea importante evaluar en las distintas
organizaciones, el grado de madurez que han alcanzado en el camino de la
gestion de la calidad. Esto posiciona a los negocios dentro de la ventaja frente a la
seleccién de un proveedor de productos o servicios ya que uno de los factores a
evaluar es el grado de calidad que este posee, tanto en especificaciones técnicas
como en la percepcion que el cliente tiene con respecto a los productos y servicios
que ofrece.

A partir de la aprobacion del Decreto Ejecutivo No.134 “Creacion del Premio
Salvadorefio a la Calidad y Reconocimiento a las Mejores Practicas y la Ley de




Creacion del Sistema Salvadorefio para la Calidad™, las empresas tienen un

nuevo reto el cual consiste en cumplir las expectativas de un cliente mejor
informado, ya que ahora han sido creadas entidades que responderan ante la
calidad con la que deben contar los servicios y productos de una organizacion
para sus grupos de interés, quienes tienen a su disposicion mas alternativas en
proveedores de bienes y servicios y cuyo nivel de expectativa sobrepasa las
necesidades como tal de adquirir un producto en especifico.

Actualmente, existen una gran cantidad de métodos de evaluacion de calidad de
las empresas. Algunos resultan complejos y costosos como las auditorias para
certificacion y otros no revelan en forma clara el grado de excelencia alcanzado
por la empresa. En este caso, se ha usado como base el modelo salvadorefio del
Reconocimiento a las Mejores Practicas, ademas del uso de herramientas
(Diagrama Causa efecto?, FODA?®, Pareto®) para identificar las oportunidades de
mejora y formular la propuesta de un proyecto, dentro de las areas claves del
sistema.

Como conclusion, se ha propuesto un Proyecto de Mejora, el cual ha sido
desarrollado con la implementacion del método de solucion de problemas de las
8D, el cual consiste en establecer un pequefio grupo de personas con los
conocimientos, tiempo, autoridad y la habilidad para resolver el problema e
implementar acciones correctivas; como segundo paso describir el problema en
términos mensurables. El siguiente paso es definir e implementar las acciones
intermedias que protejan al cliente del problema hasta que la accion correctiva
permanente se apliqgue. Finalmente definir y verificar las causas fundamentales,
verificar acciones correctivas, implementar acciones correctivas permanentes,
prevenir la recurrencia y establecer un sistema de reconocimiento al equipo.

II. INTRODUCCION

Las empresas nacionales se han visto forzadas a dar mayor interés a la calidad de
sus servicios y productos debido a la tendencia que ha marcado la adopcion de
tratados de libre comercio con regulaciones cada vez mas exigentes. Esta tendencia
se ha visto reforzada a raiz de la aprobacién del Decreto Ejecutivo No0.134,

! publicado en Diario Oficial el 13 de diciembre de 2010, tomo No. 389

2 Conocido también como Diagrama de Ishikawa o espina de pescado, es una de las herramientas de calidad mas utilizadas

Eara la identificacion de las causas raices de problemas crénicos y su posterior analisis para la propuesta de soluciones.
FODA proviene de la sigla “Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y Amenazas”; Es una herramienta para conocer la

situacion real en que se encuentra una organizacion, empresa o proyecto, y planificar una estrategia de futuro.

* También llamado curva 80-20 o Distribucién C-A-B, es una gréfica para organizar datos de forma que estos queden en

orden descendente, de izquierda a derecha y separados por barras para mostrar graficamente el principio de Pareto (pocos

vitales, muchos triviales).Facilita el estudio de las fallas en las industrias o empresas comerciales y de servicios.



http://es.wikipedia.org/wiki/Principio_de_Pareto

anteriormente mencionado, es por ello que establecer Sistemas de Gestion de la
Calidad y la planificacion para alcanzar los Modelos de Excelencia se convierte en
una ventaja competitiva sostenible.

Este trabajo implementara mediante la metodologia PHVA® y las herramientas de
calidad, un Proyecto de Mejora basado en los criterios propuestos en el Modelo
Nacional del Reconocimiento de las Mejores Practicas.

“Celebraciones El Alfarero”, inicid operaciones en el afio 2006, con el fin de brindar
un apoyo profesional e integral a todos aquellos que deseen celebrar un evento ya
sea familiar, social o empresarial y disfruten al maximo cada momento del mismo.
Cuenta con diferentes lineas de servicio, las cuales se han resumido en 4 grandes
grupos: arreglos florales, globos, montaje de eventos y alquileres.

En su busqueda por la mejora continua de sus actividades, se ha propuesto
realizar un autoanalisis para el planteamiento de proyectos de mejora que le
ayuden a alcanzar resultados positivos en su gestion de manera sostenible.

Para el desarrollo del proyecto de mejora, la organizacion toma como bases los
requisitos exigidos en los criterios del modelo RMP®, considerado y seleccionado
por los estandares de alta exigencia que supone la participacion de una
organizacién en la busqueda de este galardén.

V. PERFIL DEL PROYECTO DE MEJORA

Tema:
Mejorar la gestion de clientes en Celebraciones El Alfarero para el afio 2013.

Naturaleza del proyecto:
Problema organizacional.

Enunciado del problema:

Inadecuada gestién organizacional en lo relativo a la gestion de clientes (medida
de la satisfaccion, pérdida de clientes y la gestion comercial); incidiendo en la baja
de los ingresos y las utilidades de la empresa “Celebraciones El Alfarero”.

® Planear-Hacer-Verificar-Actuar; metodologia establecida por Deming la cual es una estrategia de mejora continua de
la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart. También se denomina espiral de mejora
continua. Es muy utilizado por los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC).

® Reconocimiento a las Mejores Practicas, modelo salvadorefio de excelencia para los Proyectos de Mejora.




Contexto:

Se pretende mostrar que fortalecer al personal de la organizacion en el uso de
herramientas de calidad y resolucién de problemas, permitira a la empresa
gestionar una mejora en el entorno de trabajo, que a su vez impactari en los
resultados financieros.

V. MARCO TEORICO

¢, Qué es la cultura de calidad?

Es una nueva manera de pensar que permite a la organizacién, mejorar la forma
en que realiza sus procesos, de manera continua, en todas las areas de la
empresa para la satisfaccion del cliente a un costo bajo.

Por lo tanto, al establecer una cultura de calidad en la empresa se orienta a crear
conciencia de la calidad en todos los procesos de la organizacién; esto implica una
reevaluacién de la compafia ya que se necesita colocar en practica actividades
gue busquen mantener un ambiente en el cual las personas trabajen en equipo al
mismo tiempo que consigan un desempefio feliz en busqueda de metas y
objetivos establecidos por la organizacion.

Esto se encuentra relacionado con la mejora continua en los procesos, desde la
planificacion y toma de decisiones, hasta la ejecucion detallada de los requisitos o
en las operaciones, es decir, la aplicacién del ciclo de mejora PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar), desde la etapa de planificacion hasta el andlisis critico.

La aplicacion del ciclo de mejora esta relacionado con:

= Control de calidad en toda la empresa — participacibn de todos los
empleados

» Educacion y capacitacion

» Actividades de grupos de mejora

* Revision de procesos

= Utilizacion de las herramientas basicas de calidad

= Aplicacién en premios nacionales de calidad

Segun Kaouro Ishikawa, “El control de calidad empieza con educacion y termina
con educacion”’. Para la aplicacion de la mejor continua es necesario el

7 Declaraciones realizadas por el Dr. Ishikawa en su libro “;Qué es el Control Total de la Calidad? La Modalidad
Japonesa” El cual fue fuente de un nuevo pensamiento fundamentado en la Calidad total la cual suponia un esfuerzo
mas alla de la inspeccion en linea.




involucramiento desde la alta direccion hasta el nivel operativo; la aplicacion de la
mejora continua es un cambio de paradigmas en toda la empresa por lo tanto
debe de fundamentarse en educacion.

Es importante hacer distinguir entre educacion y capacitacion como lo dice el Dr.
Kaouro Ishikawa, la capacitacion es el desarrollo de las destrezas en los
empleados en aquellas actividades que convienen a la empresa, la educacion es
aguella que permite que el empleado piense y luego cambie su manera de pensar.

Es importante dentro de la cultura de calidad saber las exigencias reales del
cliente, es decir, no pretender dar al cliente lo que la empresa piensa o en todo
caso le convenga; se tiene que comprender al cliente y ofrecer lo que él quiera y
necesita, por tanto, debemos buscar las caracteristicas de calidad real.

El ciclo de mejora continua se desarrolla en cuatro etapas que con llevan seis
pasos:

= Planificar:

Determinar metas y objetivos.

Determinar métodos para alcanzar las metas.
= Hacer:

Dar educacion y capacitacion.

Realizar el trabajo.

= Verificar:
Verificar los efectos de la realizacion.
=  Actuar

Emprender las acciones apropiadas.
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Figura No. 1 Ciclo PHVA.
La planificacion involucra la determinacion de metas las cuales estan muy
relacionadas con las politicas de la empresa, las cuales nos orientan hacia la
vision ya establecida. En base a las politicas las metas y objetivos se presentan de

una manera evidente:

IAISIOM

La pregunta es: LPor qué, para que
existe laempresa? — Puede contener
los valores de la empresa

NS

WISIOM

iComo quiere serlz empresa en el

futuro?

<

POLITICAS

i0ué debe hacer la empresa para

alcanzar la vision? — Son las directrices

basicas de la empresa

N

OBJETIWGOS

i0ue debe hacer la empresa para cumplir
las politicas? - Son cuantitativos v pueden
sermedidos

Figura No. 2 Relacion entre la mision y objetivos de la empresa.




Estas metas deben de expresarse concretamente en cifras y propdsitos para
poder transmitir todo lo necesario para que estas se cumplan, las metas deben de
tener plazos y deben ser desarrolladas sobre los problemas de la empresa e
involucrar a todo el personal.

En la mejora continua no podemos solo plantear una meta debemos establecer los
métodos para alcanzar la meta. Estos métodos estan basados en los procesos y
sus factores causales es decir comprender el contexto total donde el problema a
resolver se encuentra y plantear mejoras. Para facilitar este raciocinio se utilizan
herramientas basicas de gestion de la calidad, como el Diagrama de Ishikawa o
espina de pescado:

Maquinaria Miscelineos

20
R

Mteriakes Mano de obra

FACTORES CALSALES

Figura No. 3 Diagrama de Ishikawa

Los factores causales pueden ser muchos pero es necesario determinar cual de
ellos es realmente importante, para esto puede utilizarse la herramienta de Pareto
y asi determinar cual es ese 20% importante que debemos estudiar.

El analisis debe establecerse en un grupo multidisciplinario que permita el estudio
profundo de los factores causales, estas conclusiones deben de comprobarse
cientificamente comparando con datos disponibles, es decir, un analisis de
procesos.

80%
RESULTADOS

20% ESFUERZO

Figura No. 4 Aplicacién del Principio de Pareto




El realizar o hacer involucra dos partes: Dar educacion / capacitacion y ejecutar
tarea.

Dar educacién y capacitacion:

La educacion es obligacion de los superiores, desarrollando y educando a los
subalternos en los factores causales que se estudian incluyendo la practica, luego
de la educacion viene la delegaciéon de autoridad.

Esto permitira que las personas se aduefien de su puesto de trabajo haciendo las
cosas bien sin necesidad de supervision excesiva. Esta delegacién permitira
conocer profundamente el proceso que esta persona desarrolla dando como
resultado un mejor andlisis en los efectos del proceso.

Ejecutar tarea:

Si la persona es educada y capacitada se genera pro actividad realizando el
trabajo de la mejor manera.

La verificacion del trabajo permite descubrir las excepciones o desviaciones a lo
establecido para la realizacion de la tarea. Es importante para descubrir las
desviaciones tener en cuenta las politicas, las metas y los procedimientos de
normalizacion y educacion asi como las norma utilizadas. De tener esto bien
establecido, es posible encontrar las desviaciones con objetividad. Dentro de la
verificacion podemos utilizar las herramientas de hoja de control o recogida de
datos:

= La hoja de control es un impreso que se diseila como herramienta para
recogida de datos e interpretacion, esta se basa en una pregunta concreta y
es de analisis visual

» La hoja de recogida de datos se utiliza para recoleccion de informacion que
posteriormente se analizara con otras herramientas, dentro de sus
caracteristicas esta la de ser flexible — responde a varias preguntas

Es necesario para estas dos herramientas tener en cuenta el objetivo de la
obtencion de informacion, la o las preguntas que se deben responder, el punto de
toma de informacion, la educacion de la persona que usara el formato y el
momento en que se tomaran los datos.

Una forma de verificar las excepciones es estudiar el proceso a través de sus
factores causales, para esto nos apoyamos en el Diagrama de Ishikawa,
observando que cada factor este bajo control.
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Otra manera es a través de los efectos; es decir, estableciendo un cuadro de
control para monitorear desviaciones y permitiendo estudiar las razones y tomar
acciones sobre las mismas.

Actuar involucra la busqueda de las desviaciones ya que sin factores causales no
tienen razon de ser establecer acciones en un proyecto de mejora porque no
tendriamos la causa raiz y por tanto, no se obtendrian resultados sostenibles para
la organizacién. Se debe tener también medidas que ayuden a que esta
desviacion no vuelva a ocurrir, eliminando el factor causal que produjo la
desviacion, esto conlleva a remontarnos hasta el origen del problema lo cual
podria involucrar incluso el cambio de normas, politicas y procedimientos de la
empresa.

La planificacion, la actividad, verificacion y el actuar de la mejora continua se
fundamenta en herramientas como Ishikawa, Pareto y la hoja de control / recogida
de datos que ayudan a definir el problema y por lo tanto sirven como fundamento
real para el plan de accion. Se han seleccionado estas herramientas basicas de
calidad debido al nivel de gestion de calidad que tiene la organizacion en estudio y
el nivel de instruccién que poseen los empleados.

Reconocimiento a las mejores practicas

En la busqueda de la mejora continua en El Salvador, a través del gobierno se ha
establecido el premio para “Reconocimiento a las Mejores Practicas” para
reconocer las iniciativas innovadoras y exitosas en las empresas que buscan la
satisfaccion de sus cliente a través del desarrollo de buenas practicas basadas en
un modelo de excelencia. Es importante mencionar lo fundamental que es el
apoyo de la Alta Direccién a estos proyectos ya que permite un compromiso mayor
del personal y se obtienen grandes resultados al trabajar en equipo.

El reconocimiento permite enfocar esfuerzos de una manera sistematica, integral y
sostenida que demuestren resultados de satisfaccion al cliente. Son importantes
las técnicas, metodologia y entrenamiento, utilizados para la deteccion de
problemas.

Los valores o principios en los que se fundamenta el Reconocimiento son:

» Liderazgo participativo: La organizacion debe de fomentar la participacion
de todos los empleados, sobre todo en la resolucion de problemas.

» Responsabilidad compartida: La responsabilidad debe de ser asumida por
todos los empleados, fundamentandose en el trabajo de equipo.
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= Alineamiento: Las mejores practicas deben de orientarse a alcanzar los
objetivos y las metas establecidas, teniendo en cuenta la mision y vision de la
organizacion esto requiere que los planes, procesos, decisiones, acciones y
resultados; estén orientados a metas claves

* |nnovacion: Un aspecto importante es la solucion de problemas por medio de
creatividad puesta en accion, es decir, la innovacion. La innovacién es un
factor clave para evolucionar hacia nuevos y méas elevados estandares de
desempeiio.

= Trabajo en equipo: Los equipos logran sinergia y resultados superiores
teniendo como clave la capacitacién, entrenamiento y el aprovechamiento de
las capacidades de todos los integrantes. El trabajo en equipo requiere el uso
de herramientas que faciliten la toma de decisiones basada en hechos.

= Orientacion ciudadano cliente: La razén de toda organizacion es el
ciudadano o cliente, por lo tanto, toda mejora debe de orientarse a superar las
expectativas.

= Aprendizaje personal y organizacional: El aprendizaje es importante en
todas las areas de la organizacion, ya que incluye una mejora continua e
innovacion. La organizacion invierte en el aprendizaje del personal a través de
la educacion y capacitacion y la generacion de oportunidades para un continuo
crecimiento contribuyendo al liderazgo de la organizacion.

= Orientacién a resultados y creacién de valor: Los resultados permiten
evaluar el cumplimiento de los objetivos planeados estos a su vez deben de
beneficiar a todos los grupos de interés.

» Gestion basada en hechos: Una consideracién principal en la mejora del
desemperio implica la seleccion y utilizacion de mediciones o indicadores del
mismo. Estos indicadores deben de representar los factores que conducen a
obtener mejores resultados. El conjunto de indicadores deberia representar
una base clara para alinear todas las actividades con los objetivos de la
organizacion.

VI. PROPOSITO Y PROCEDIMIENTO EMPLEADO

Sensibilizar la cultura de calidad de la organizacion para la resolucion de
problemas y el desarrollo de propuestas de Proyectos de Mejora, que permitiran a
la organizacion gestionar el éxito sostenido a través de una mejora en el ambiente
de trabajo y el impacto en sus resultados financieros fundamentado en el
compromiso de la Direccion.

12




Esto se lograra a través de la capacitacion al personal en herramientas de calidad
y enseflanza de un método de identificacion de problemas, ademas de presentar
al equipo de trabajo las Bases del Reconocimiento Salvadoreiio a las Mejores
Practicas.

Apoyados por este fortalecimiento, se realizara un diagnostico inicial de la
organizacion para identificar oportunidades de mejora en la empresa y los datos
de referencia, en base a las cuales se planificara y desarrollara un Proyecto de
Mejora, aplicando la metodologia de las 8 Disciplinas :

D1. Construir el equipo.

D2. Describir el problema.

D3. Implementar una solucion provisoria.
D4. Eliminar la causa raiz.

D5. Verificar la accion correctiva.

D6. Implementar una solucién permanente.
D7. Evitar que el problema se repita.

D8. Celebrar el éxito.

La clave de la metodologia de las 8D es focalizarse en hechos y no en
opiniones, ser lo suficientemente disciplinados para seguir el proceso paso a
paso y recordar que los resultados de un buen equipo a través de la sinergia, son
mayores a las posibilidades individuales de las personas que lo conforman.
Finalmente, se elaborara un documento de postulacién para el Reconocimiento
Salvadorefio a las Mejores Practicas sobre el Proyecto de Mejora realizado.

VIl. METODOLOGIA

1) Tipo de Investigacion
Proyecto de aplicacion.

2) Participantes del proceso de mejora continua.

La Alta Direccién, el personal y el equipo consultor®, seran los participantes
del proceso de mejora.

S El equipo consultor esta conformado por los estudiantes de Maestria que realizan el presente trabajo.
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El personal que conformara el equipo de trabajo seran la Alta Direccion y el
Auxiliar de Ventas, a partir de las capacitaciones impartidas, en herramientas
de calidad y en el método de trabajo.

3) Referencias utilizadas

» Herramientas basicas de calidad.

= Método de resolucion de problemas 8D.

= Anexo B, ISO 10014: 2006 Gestion de la Calidad. Directrices para la
obtencion de Beneficios Financieros y Econdmicos.

= Bases del Reconocimiento Salvadorefio a las Mejores Practicas.

4) Procedimiento utilizado en la aplicacion.

El procedimiento a seguir, se realizo en tres fases:

a) Primera Fase: Capacitaciones por el equipo consultor.
Para las capacitaciones se desarrollaron los siguientes temas:

= Cultura de la mejora continua.
» Uso de Herramientas de Calidad
= Bases del Reconocimiento Salvadorefio a las Mejores Practicas.

En cada una de las capacitaciones se realiz6 una evaluacién al equipo
facilitador y se desarrollaron las guias metodol6gicas para cada una de ellas,
junto con presentaciones, las cuales se adjuntan en la parte de anexos para
su valoracion.

Posteriormente se estableci6 el equipo de mejora para la debida planificacion
e implementacion del proyecto.

b) Segunda fase: Planificacion e implementacién del proyecto de
mejora.

Esta fase se dividio en tres partes:
1) Diagndstico inicial, para la identificacion de oportunidades de mejora,

donde se realizaron diferentes acciones para un andlisis del entorno y la
situacién actual de la empresa.

14




2) Priorizacion de los problemas, donde se seleccionaron los problemas
que resultaron mas prioritarios y las acciones para tratarlos.

3) Aplicacién de la metodologia de resolucion de problemas, basada en el
método de las 8D para la implementacién del proyecto de mejora.

c) Tercera Fase: Informe de Postulacion.
Se elabor6 el documento de postulacion con las bases del 2013 para el
Reconocimiento de las mejores practicas. Ver Anexo E.
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VIIl.  ACTIVIDADES Y RESULTADOS OBTENIDOS.

1) Diagnéstico Inicial para la identificacion de Oportunidades de Mejora.

a) Andlisis de Las 5 Fuerzas de Porter®.
El analisis del entorno competitivo inmediato de la empresa se realiza
utilizando el modelo de las 5 Fuerzas de Porter.

Esta herramienta considera la existencia de cinco fuerzas dentro de una
industria:

1) Poder de negociacion de los consumidores.

2) Poder de negociacién de los proveedores.

3) Amenaza de la entrada de nuevos competidores.
4) Amenaza del ingreso de productos sustitutos.

5) Rivalidad entre competidores.

EMTRE
COMPETIDORES

Figura No. 5 Anélisis de las 5 fuerzas de Porter.

9 El Analisis Porter de las cinco fuerzas es un modelo estratégico elaborado por el economistay profesor Michael
Porter de la Harvard Business School en 1979. El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter propone un modelo de
reflexion estratégica sistematica para determinar la rentabilidad de un sector en especifico, normalmente con el fin de
evaluar el valor y la proyeccidn futura de empresas o unidades de negocio que operan en dicho sector.
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El clasificar las diferentes fuerzas de mercado de esta forma permite
lograr un mejor analisis del entorno de la empresa o del sector al que
pertenece y, de ese modo, en base a dicho andlisis, poder disefar
estrategias y proyectos de mejora que permitan aprovechar las
oportunidades y poder hacer frente a las amenazas.

(F1) Poder de negociacién de los Compradores o Clientes.

Hace referencia a la capacidad de negociacién con que cuentan los
consumidores o compradores, por ejemplo, mientras menor cantidad de
compradores existan, mayor serd su capacidad de negociacion, ya que
al no haber tanta demanda de productos, éstos pueden reclamar por
precios mas bajos.

En nuestro caso, hay un total de 284 clientes registrados (los cuales
han realizado al menos una compra en el Ultimo afio 2012) y 164
empresas identificadas como competencia ubicadas en el area de San
Salvador. Es decir que la relacién es aproximadamente 2:1 por lo que
es un mercado refiido.

Por otra parte, todos los competidores directos ofrecen practicamente la
misma gama de productos, con algunas pequefias variaciones. Es
decir, los consumidores pueden adquirir exactamente el mismo
producto en otras empresas y se percibe un costo de oportunidad
despreciable por cambiar de una empresa a otra. Por tanto, los clientes
en este sector suelen ser poco fieles, pasando de una organizacion a
otra por la minima diferencia de precio o ventaja ofrecida en forma de
descuentos, promociones, servicios adicionales.

(F2) Poder de negociacién de los Proveedores.

Hace referencia a la capacidad de negociacién con que cuentan los
proveedores, por ejemplo, mientras menor cantidad de proveedores
existan, mayor sera su capacidad de negociacion, ya que al no haber
tanta oferta de insumos, éstos pueden facilmente aumentar sus precios.

En el caso de la organizacion en estudio, sus proveedores son
aproximadamente 8 de origen local y 2 del exterior, especificamente de
Guatemala. Se estima que un 10% de las compras realizadas se hacen
en el comercio informal, es decir, proveedores que no estan legalmente
establecidos.

17




Debido a la naturaleza de sus productos, la empresa no puede
aprovechar la economia de escala'® ya que el inventario que debe de
mantener es minimo para evitar mermas en sus productos perecederos
(flores y frutas).

La tendencia es comprar siempre los mismos proveedores, intentando
buscar descuentos via fidelidad.

(F3) Amenaza de la entrada de nuevos Competidores.

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan el
mismo tipo de producto. Al intentar entrar una nueva empresa a un
sector, ésta podria tener barreras de entrada tales como la falta de
experiencia, lealtad del cliente, cuantioso capital requerido, falta de
canales de distribucion, falta de acceso a insumos, saturacion del
mercado, etc.

Las barreras de entrada al sector de eventos y floristeria no son altas,
ya que se trata mas de un negocio de creatividad que de tecnologia, por
tanto, no se necesita experiencia, ni tecnologia especifica o
especializada, siendo el Unico requerimiento importante el capital inicial
necesario.

Sin embargo, la tendencia de inversion nacional va a la baja debido al
poco crecimiento econdmico, segun analisis revelado en La Prensa
Grafica del dia viernes 21 de diciembre de 2012, (paginas 16-20) el cual
se encuentra alrededor del 1%. Tampoco existen empresas
multinacionales que deseen invertir en este rubro de negocio por lo que
no se visualiza una amenaza potencial de grandes cadenas ya que por
lo general, estos negocios son de naturaleza Unica y sin sucursales.

(F4) Amenaza de Productos Sustitutivos.

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan
productos sustitutos o alternativos a los de montaje de eventos y flores.

Primero, cabe destacar que en este sector no hay muchos diferentes
canales de distribucién: el método tradicional es adquirir flores o
servicio de montaje de eventos de forma directa a través de la
negociacion con el personal de ventas. A pesar de ello, el servicio de

% por economias de escala se entiende a la reduccidon de los costos unitarios al incrementarse la cantidad producida.
Un ejemplo de esto se da cuando, los costos de produccion (compuestos de costos fijos y variables) se reducen debido a
gue ante incremento en las unidades producidas los costos fijos seran aplicados a mayor cantidad de unidades, reduciendo
asi el costo fijo unitario.
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los organizadores de eventos va ganando mayor impacto en el mercado
por lo que la venta puede llegar a depender de las elecciones en
proveedores de servicios que estos organizadores seleccionen como
los méas adecuados

(F5) Rivalidad entre los competidores

Méas que una fuerza, la rivalidad entre los competidores viene a ser el
resultado de las cuatro anteriores.

El grado de rivalidad entre los competidores aumentard a medida que
se eleve la cantidad de éstos, se vayan igualando en tamafio y
capacidad, disminuya la demanda de productos, se reduzcan los
precios, etc.

La rivalidad entre los competidores define la rentabilidad de un sector:
cuanto menos competido se encuentre un sector, normalmente sera
mas rentable y viceversa.

En este caso podemos concluir que existen muchas empresas que se
pueden considerar competidores directos por ofrecer la misma variedad
de productos o el mismo servicio de atencidon personalizada. De
manera especifica, dentro del area de San Salvador se han encontrado
al menos 164 competidores, que ofrecen al menos uno de los servicios
de la organizacion en estudio.

En concreto, sus competidores mas inmediatos a nivel nacional son 14
empresas que ofrecen al menos 3 de los 4 servicios y productos
ofrecidos por Celebraciones El Alfarero (Floristeria, Globos, Articulos y
equipo, Decoraciones), salvo variacion de algunos accesorios Yy
detalles, las cuales se listan a continuacion:

e Buena ldea Decoracion con Globos
e Fantasia

¢ Floristeria Evelyn

e Floristeria Garden

e Floristeria Monet

e Floristeria Tres

e Galeria de Flores

e Globocentro

e Jardin de Rosas Floristeria
e Karolay Floristeria

e Magic Flowers
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e Memories Floristeria
¢ Nicole's Flower Shop & More
e The Flower Shop

Estas empresas, al igual que Celebraciones El Alfarero, poseen muy
diversificada su linea de negocios, por ofrecer una gran variedad de
productos, con atencidn personalizada y asesoramiento. Solo 7 de
estas empresas cuentan con pagina web y Unicamente 2 con servicio
de pago en linea.

Como se ha observado, no son muchas las empresas que actlan mas
0 menos al mismo nivel que nuestra empresa, pero debido a que todas
ofrecen muy amplia variedad de productos o servicios adicionales,
podriamos deducir que la rivalidad en el sector es bastante alta.

b) Analisis FODA.

En base a la informacion obtenida en los mismos se podran deducir las
principales amenazas y oportunidades del entorno de la empresa.

Como resultado del estudio de entorno, se pueden identificar las
siguientes amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades del
mercado a las cuales se les ha asignado un peso con relacién a la
importancia y urgencia que representa para la empresa el tratarlas; con
una escala del 1 al 10, siendo el 1 menos importante y urgente y 10 la
ponderacion para las de mayor prioridad.
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FORTALEZA DEBILIDADES

5|Servicio de ventas telefonicas Afliderazgo en el mercado
8|Precio competitivo S|Notienen estados financieros actualizados y formales
8|Personal mativado 8|Poco personal paratemporadas altas
8|Alta direccion competitiva 8|Competenda en el mismo rubro
S{Puestos con sobre carga de trabajo 7|Sinidentificacion de procesos claves
8|Diversificacion de los productos y servicios 7|No hay politicas establecidas para estandarizar decisiones
8|Ubicacion Geografica [Con sala de ventas independiente) 6|Cadena de distribucion debil, de pende de un unico transporte
6
6
6
5
4

10{Amplia cobertura del negodio a nivel geografico Sininventarios ante una competencia siempre disponible

Innovacion de productos/servicios Notienenidentificados sus costos de manera rigurosa
Originalidad de productos y servicios Solo existe una decoradora capacitada
Base de clientes Identificada Posicionamiento en el mercado
Relacion con los proveedores

Experiencia de bafios en el sector

Alianzas de negocios debiles con alquileres de equipos

8

9

4

5

b

B|A disposicion de cualguiertipo de equipo para alguiler
7|Calidad de producto/servicios

B|Multiples medios parallegar al diente

3|Presencia On line

3|Ofrecer regalias aclientes importantes

3|Personal experimentado

2|Cucta de mercado

1|Reputacion

128 Total 76 Total

OPORTUNIDADES AMENAZAS

S{Ubicacion de nueva sala con menos riesgo de roboy similares | & Muchos competidores diversificados
S{Mayor utilizacion de internet por los consumidores 6|Consumidores con poca fidelidad
S{Muchos proveedores con precios competitivos

8|Continua innovacion por tendencias adoptadas en decoracion

3|Prestamos a tasas bajas para PYMES
38 Total 14 Total

El grafico muestra el promedio de de los factores parael
eje de dehilidades -fortalezas (eje vertical) y amenazas -

1
| oportunidades (eje horizontal |

1 L - . : )

| La flecha indica el vector estrategico hacia la situacion

: optima marcada con el ciruclo en el angulo zuperior

1 derecho del diagrama.

1

1

: La situacion actual de |3 organizacion se muestra con el
circulo delainterseccion de ejes en el punto {3.4,1.6). Los
nobjeti\-ns estrategicos que te establezcan apuntaran a
mejorar |a situacion paulatinamente.

I
(.
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
I
|

Figura No. 6 Representacion grafica de los factores del FODA
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Se adjunta el grafico para obtener una posicion visual de la situacion
actual de la organizacion. Ha sido calculado realizando el promedio del
puntaje obtenido entre fortalezas y debilidades (factores internos de la
empresa), considerando como puntaje positivo las fortalezas y negativo
las debilidades, es decir: (128-76)/33= 1.6. Lo mismo para el caso del
eje amenazas-oportunidades, se realizdé el promedio: (38-14)/7=3.4.
Esta nos ubica en el cuadrante FO, por lo que las estrategias
planteadas para el proyecto de mejora seran agresivas en cuanto a
mejorar las debilidades de la empresa para convertirlas en fuerza
realizando mejoras internas.

c) Analisis financiero y operativo.

Se presentan los datos obtenidos a raiz de la aplicacién inicial de las
hojas de Recogida de Datos.

La informacidén presentada en este cuadro es muy importante ya que
permite visualizar, durante el afio 2012, los meses en los cuales se
presentan pérdidas, estos meses coinciden con temporadas de
vacacion (Semana santa, fiestas agostinas), de la misma manera
observamos una particularidad en los meses de diciembre, febrero y
mayo que coinciden con fechas especiales de la temporada (San
Valentin, dia de la madre y navidad) que se obtienen ingresos muy
altos. Esta informacion sera utilizada para futuros analisis. El factor
ganancia se calcula de la diferencias entre ingresos y gastos sobre los
ingresos generados (suma de ventas).
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Gastos R/Caja CCF FCF Ventassiniva | Sumaventas | Ganancia |Factorde ganancia
Enero $ 321051 |5 2,789.85 S 316571 | S 67241|S$ 5788.62 6,627.97 | S 3,417.46 1.06
Febrero $ 360093 |5 3202.75|5 684.02|S 22060 |5 3,587.22 4107.37 | $  506.44 0.14
Marzo $ 389484 |5 1,869.90 | S 124116 [S 14042 | S 2:839.72 325148 -5 643.36 -0.17
Abil $ 1,736.10 |5 2,084.29 |5 20124 | S 566.25|S  2,490.64 2,851.78 | § 1,115.68 0.64
Mayo $ 1384365 4357.33|S 79071 S 24130 |S  4,706.85 5389.34 | § 4,004.98 2.89
Junio $ 130675 |5 274751 |5 897.85 (S 30344 | S 344873 3948.80 | S 2,642.05 2.02
Julio $ 3492655 359855|5 37637 |S 55238 |5 3,953.97 4527.30 | §  1,034.65 0.30
Agosto $ 3978355 203140 S 31657 (S 1020 S  2,059.54 2,358.17 -5 1,620.18 -0.41
Septiembre | S 4,229.59 | § 2,210.58 | § 2,335.82 | S 863.97 | S 4,725.21 541037 | § 1,180.78 0.28
Octubre $ 465546 |5 241190 | S 845.45|S 96410 |5  3,686.86 422145 |-S 434,01 -0.09
Noviembre |$ 3,862.89 | $ 3,031.28 | § 1,112.46 | S 39649 |S 396527 454023 | S 67734 0.18
Diciembre | $ 7,958.67 | $ 5,034.60 | $ 6,667.18 | $ 1,773.55 | $ 11,768.85 1347533 | § 5,516.66 0.69

$ 43311.10 60,709.59 | § 17,398.49 0.40
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El mapa de procesos de primer nivel, formulado para el estado actual
de Celebraciones EIl Alfarero es el siguiente:
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Figura. No. 7 Mapa de Procesos (cadena de valor) Celebraciones el

Alfarero
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PROCESO DE VENTAS

[ v
Especificacion Recepcionar Verificar cliente aprueb:
___Esp " pe disponibilidad de » Preparar cotizacion © e ap “
tipo de servicio pedido .~ cotizacion?
servicio y/o arreglo
Clientes
A ¢se puede ofrecer
na nueva cotizacion?
Asignar recursos a la
solicitud
Cotizacion
aprobada
Administracion
de Ventas
Creditos Facturacion
Registrar forma de >

venta

Cobros Distribucion

Productos o servicios
i N lnl

Clientes

Figura. No. 8 Diagrama de Proceso de Ventas.

En el andlisis operativo, por medio de una tormenta de ideas
desarrollada por todo el equipo, se han obtenido los siguientes
hallazgos:

¢ No se evidencia que la organizacion posea encuestas de satisfaccion
para sus clientes.

e Los propietarios no han trazado un plan de ventas para el afio en
curso (2013).

e La ubicacion de la nueva sala de ventas ademas de ser estratégica
ya que alcanza un mercado con mayor poder de adquisicién y del
sector de oficinas, es ventajosa debido a que se ha conseguido a un
precio que representa un 12% de lo que cuesta el promedio de un
alquiler en la zona de la colonia Escal6n ($175.00).

e La obtencion de un vehiculo nuevo surgié a raiz de una ventajosa
oferta ofrecida por la agencia que tom6é como base el vehiculo
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anterior como unidad a cuenta en un valor tres veces mayor al
ofrecido en el mercado.

e No poseen datos con respecto a todos tipos de desperdicio
producidos en el taller (tiempo, materia prima, mermas, dafios en
productos terminados).

e No se han establecido metas para cada uno de los perfiles de
puestos.

e No poseen tablero de indicadores para sus procesos.

¢ No existen manuales de la organizacion, ni un manual de politicas de
para la realizacion de las negociaciones con los clientes.

e La empresa como figura juridica, no posee apalancamiento financiero
con instituciones financieras, ya que toda la inversion se realiza a
través de créditos personales de los propietarios.

e Se han perdido clientes importantes para la organizacion.

e No se tienen datos de contabilidad formal para los 6 afios de
operaciones de la empresa.

e El plan de trabajo no estd documentado.

e La empresa dispone de capital para continuar operando.

Se realizaron Hojas de recogidas de datos para apoyar el andlisis inicial
y los posteriores a la aplicacién del proyecto ya que no existe ningun
tipo de indicador en la organizacion. Dichos formatos se encuentran en
el Anexo B.

2) Priorizacion del problema.

Dado que el estudio presento varios problemas y que la frecuencia no puede
ser medida debido a que la organizacién no posee ningun tipo de indicadores
que nos puedan presentar datos historicos, estos fueron valorados a través de
la priorizacion con el método de Hanlon, para convertir la percepcion
cualitativa de cada problema en un peso cuantitativo, por tanto, se adjudicé a
cada una de ellas un valor que representa la urgencia de su tratamiento.

A continuacién realizamos la Matriz de Hanlon! para priorizar los problemas
obtenidos, previa aclaracion del significado de cada item y consensuando los
criterios a utilizar, mediante la formula: (Magnitud + Severidad) x Eficacia x
Factibilidad se obtuvo como primer problema sobre el que intervenir.

' Es un método que evalta la posibilidad de enfrentarse o no a un problema que puede surgir en una organizacion.
Consiste en multiplicar por un factor de ponderacion las calificaciones obtenidas por diferentes criterios.
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De esta manera se garantiza que el proyecto elegido impactara de la mejor
manera a los clientes, disminuira los dafos y riesgos de clientes insatisfechos,
serd eficaz, factible economicamente y realizable.

Componente A: Magnitud

Hanlon definié este componente como el nimero de personas afectadas por el
problema en relacién con la poblacion total. La magnitud se evalUa a partir de
la escala que puede observarse en la tabla.

PORCENTAJE DE CLIENTES

AFECTADOS PUNTUACION ASIGNADA

80% - 100% 10

60% - 79%

40% - 59%

20% - 39%

N| | O

0% -19%

Componente B: Severidad
Se define por las consecuencias que ese problema esta produciendo en este
momento, asi como los posibles cambios con nuestra intervencion.

CLASIFICACION PUNTUACION ASIGNADA
Muy severo, pérdida de clientes 10
Severo, quejas de clientes 6
Indiferente, el cliente no percibe el problema 3

Componente C: Eficacia

Se basa en la posibilidad que tenemos de conseguir con nuestra actuacion los
efectos deseados. También denominado abordabilidad, va a depender de que
existan técnicas para poder neutralizar las causas o sus efectos.

CLASIFICACION PUNTUACION ASIGNADA
Eficaz, trata el problema de manera directa 10
Dudoso, no se preveen resultados 5
Ineficaz, no resuelve el problema 0

Componente D: Factibilidad.

Relacion entre lo que nosotros invertimos para solucionar ese problema y los
resultados de esa inversion. Hay que guiarse de el “Peso de los recursos”:
Relacion entre lo que cuesta y lo Gtiles que son.

CLASIFICACION PUNTUACION ASIGNADA
Factible, no requiere mayor inversion 10
Factible con dificultad, requiere poca inversion 5
No factible, la empresa no puede tratarlo 0
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Problemas identificados y priorizacion.

Problemas identificados Magnitud | Severidad | Eficacia Factibilidad| Puntaje
No se evidencia que a organizacion posea encuestas de satisfaccion para sus clientes. 10 10 10 100 2000
Los propietarios no han trazado un plan de ventas para el afio en curso (2013). 2 3 10 00 50
No poseen datos con respecto a desperdicio producidos (tiempo, materia prima, mermas, dafios en productos terminados). 2 3 5 515
No se han establecido metas para cada uno de los perfiles de puestos. 2 3 5 5§ 15
No poseen tablero de indicadores para sus procesos 4 3 0 5 0
No existen manuales de la organizacidn i un manual de politicas de para la realizacion de las negociaciones con los clientes. 4 b 5 S 20
La empresa como figura juridica, no posee apalancamiento financiero con instituciones financieras 1 3 5 0 0
S han perdido clientes importantes para la organizacion. 10 10 10 10 2000
4 N
lm Frecuencia  e=$mmPorcentaje Acumulado
120 120%
100 - 100%
80 80%
60 60%
40 40%
20 20%
- 0%
No posee Perdidade Noposee Noposee Noposee No posee
encuestade cliente plande manual para datoscon metas para
satisfaccion importante ventas para la respecto a cadaunode
al cliente el 2013  organizacion desperdicios los perfiles
de politicas del puesto
N\ %

Figura No. 9 Diagrama de Pareto para representacién de problemas

Basados en el principio de Pareto se seleccioné el 20% de los problemas més
significativos, los cuales representan el 80% del impacto y en base a los
problemas mas criticos seleccionados se establecio el Proyecto de mejora.

Luego, fundamentados en el Anexo B de la norma ISO 10014 Gestiéon de la
Calidad — Directrices para la Obtencion de Beneficios Financieros y
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Econdmicos, donde se describen métodos y herramientas para el
establecimiento de proyectos de mejora se han seleccionado los siguientes 12
de los 50 presentados (Ver anexo D):

Evaluacion: Actividad basada en la revision de la percepcion del desempeiio;
para identificar las oportunidades de mejora y posibles areas de fortaleza para
desplegar la mejor practica potencial en la organizacion.

Matriz de Autoridad: matriz que contiene uno o mas de los siguientes
elementos: una lista de actividades, a quiénes se delegan, la fecha que se
delegan, comentarios/restricciones/ observaciones, la autoridad y la
responsabilidad en la gestion de los recursos.

Estudios comparativos con las mejores practicas: método para comparar
procesos y caracteristicas de los productos y servicios de una organizacion,
con los de los lideres reconocidos para identificar oportunidades de mejora.
Tormenta de ideas: Actividad disefiada para estimular el pensamiento abierto
y creativo que fluye libremente dentro de un grupo. Se usa con frecuencia
como ayuda en planificacién y resolucion de problemas.

Modelos de excelencia empresarial: por ejemplo el premio nacional de
calidad Malcom Baldrige

Planificacién del incremento y evaluacion de competencias: Planificacion
utilizada para evaluacion del conocimiento de los empleados y determinar
como ayudarles a ampliar su competencia.

Encuestas de satisfaccion del cliente y analisis de la retroalimentacién:
Proceso de revision y analisis para averiguar los niveles reales de satisfaccion
del cliente con el producto/servicio recibido, basandose en la retroalimentacion
gue le solicita la organizacion.

Intercambio electrénico de datos: Proceso de intercambio de formatos
normalizados entre sistemas informéticos de diferentes compafias (o entre
clientes y proveedores) para uso empresarial. El intercambio electronico de
datos es parte del comercio electronico, en donde los clientes pueden hacer
un pedido directamente con un proveedor y este proporciona confirmacion
(incluida fecha de despacho y el precio) a través de medios electrénicos.
Andlisis de Pareto: Proceso estadistico que da como resultado un gréafico de
barras organizado por frecuencias de mayores a menores. El diagrama de
Pareto compara la importancia de los diferentes factores que intervienen en un
problema y ayudan a la identificacion de las acciones prioritarias.
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)

Andlisis de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas: Proceso
que consiste en identificar los puntos fuertes y débiles de una organizacion
junto con sus amenazas Yy oportunidades externas (a menudo se representan
graficamente).
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Creacion de equipos: Practica para seleccionar y motivar un grupo de
individuos que trabajan juntos para cumplir propositos y objetivos especificos
de desempeiio.

De esta manera se selecciond el proyecto de Inadecuada gestion
organizacional en lo relativo a la gestion de clientes (medida de la
satisfaccion, pérdida de clientes y la gestion comercial) en la empresa
“Celebraciones EIl Alfarero”.

3) Aplicacién de la metodologia de resoluciéon de problemas.
Se ha seleccionado la metodologia 8D (8 disciplinas)™ para resolucién de
problemas, la cual se desarrolla a continuacion:

D1. Construir el equipo.

Como resultado de las capacitaciones, se integr6 un equipo de personas,
quienes tuvieron la responsabilidad de disefiar el plan de servicio al cliente;
guedando conformado asi:

= Auxiliar de ventas (1).
= Propietarios (2).
= Equipo consultor (3).

Objetivos del equipo

Proponer mejoras y alternativas de solucion que permitan: medir la
satisfaccion de clientes, evitar la fuga de clientes e implementar un plan de
comercializacién (de mercadeo y ventas) que permita mantener un nivel de
ingresos y utilidades segun lo planificado.

Funciones del equipo

=  Cumplir con el método establecido (8D).

= Proponer mejoras y alternativas de solucién de acuerdo a la problematica
planteada.

= Mostrar una actitud positiva en el desarrollo del proyecto.

12 E] Gobierno de los Estados Unidos fue el primero en estandarizar el método 8D durante la Segunda Guerra Mundial,
es un método usado para hacer frente y resolver problema usado frecuentemente por ingenieros de calidad y otros
profesionales.
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D2. Describir el problema.

Inadecuada gestidn organizacional en lo relativo a la gestion de clientes
(medida de la satisfaccién, pérdida de clientes y la gestion comercial);
incidiendo en la baja de los ingresos y las utilidades de la empresa
“Celebraciones EI Alfarero”.

Situacion encontrada:

De acuerdo al FODA, la tormenta de ideas generada por personal de la
organizacion, las ventas del 2012 que generaron una ganancia de $17,398.49,
el equivalente a un factor de ganancia®® del 40% y la priorizacién por la Matriz
de Hanlon, se determina que los problemas de mayor impacto para la
empresa son la poca fidelidad de los clientes y por ende la disminucion de
ventas, causados por no conocer el nivel de satisfaccion de estos, asi como
sus necesidades. Por tanto, tampoco se ha definido un plan de ventas
adecuado para apoyar las metas de comercializacion de la organizacion.

D3. Implementar una solucién provisoria.

En cuanto a la medicidbn de la satisfaccion se establecié la siguiente
disposicion: al entregar los productos del cliente se haran preguntas sobre la
satisfaccion del producto o servicio entregado, lo que permitira tener una
retroalimentacion inmediata para ser discutida en el equipo de mejora.

En cuanto a la pérdida de clientes y de acuerdo al andlisis efectuado por
medio de las herramientas: tormenta de ideas/ espina de pescado (descrito en
la Figura No. 11) se identifica un factor de peso que se identifico como “No se
manejan precios, diferenciados para amistades del propietario”, si bien no es
la causa raiz del problema, es un problema perceptible al cliente, que el
auxiliar de ventas, no pueda dar una oferta acorde a la solicitud y naturaleza
del cliente; por lo tanto, se sugiere manejar una tabla de precios estandar y un
porcentaje de posible descuento a ofrecer a los clientes en general y a la
cartera de clientes especiales (amigos de los propietarios). Esta medida se
implemento a partir del mes de enero de 2013.

Se propuso un analisis sobre los clientes que efectian Unicamente una
compra por semestre para tomar acciones pertinentes como llamar a los
clientes, ofrecer el catadlogo de servicios, llamarlos para fechas festivas como
su cumpleafios, aniversarios de boda, etc.

B El factor de ganancia se ha determinado a través del indice siguiente: (ventas totales — gastos
totales)/gastos totales.
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D4. Eliminar la causa raiz.

El equipo consultor desarrollé entrevistas con los propietarios y el personal
para conocer los métodos empleados por la organizacion para medir la
satisfaccion de los clientes. Al respecto se evidencid que no se mide la
satisfaccion y que no se cuenta con ningun meétodo; y por ende no hay
evidencias de analisis, decisiones y acciones en pro de la gestion de la
satisfaccion de los clientes de Celebraciones El Alfarero.

De igual forma, la organizacién no cuenta con un plan comercial (marketing y
ventas) que permita establecer las directrices del negocio.

Finalmente, el equipo hizo un analisis sobre las bajas ventas y utilidades e
identifico lo siguiente:

Proveedores Clientes Entorno
Demora en la entrega .
De materia prima Pago al credito Segmentaci6n
De mercado
Clientes con pedidos Economiarecesiva
urgentes
> Bajas ventas
Desconocimiento
Procesos Capacitacion de procesos

no estandarizados

Excesivo tiempo

De conversaciones
Descansa en linea
No conduce

las llamadas

Procesos

complicados Personal sin experiencia

En ventas

Procedimientos

Empleados

Figura #10 Diagrama Causa Efecto-Bajas Ventas

Con respecto a la pérdida de clientes, el equipo de mejora, a través de las
herramientas de calidad hizo el siguiente analisis:
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Incidencias

Reclamaciones
recurrentes

Servicios

Tiempo de resolucion Precios
Comunicacion

Nvos Productos

Reclamaciones Tiempos

de entrega

Pérdida de
Clientes

Personal no entrenado

- / Personal no capacitado
Personal no motivado » Falta de procedimientos
Calidad y eficacia

Ausencia de jefaturas de lainduccion

Falta de gestion

Falta de procedimientos
En Atencion al cliente

Falta de reuniones

Figura. No. 10 Diagrama Causa Efecto-Pérdida de clientes

Para verificar las causas raiz se verificaron las ventas del afio 2012, en la cual
se detect6 una baja de venta, en especifico para los meses de marzo, agosto
y octubre.

Gastos R/Caja CCF FCF Ventassiniva | Sumaventas | Ganancia | Factorde ganancia

Enero $ 321051 | 2,789.85 | 3,165.71| S 672.41|S 578862 |$ 6,627.97 | § 3,417.46 1.06
Febrero $ 360093 S 3202.75|S 684025 22060|S 358722 |$ 410737 | $  506.44 0.14
Marzo $ 3894845 1,869.90 | S 124116 | S 14042 |S 283972 |$ 3,251.48 |- 643.36 -0.17
Abril § 1,736.10 | $ 2,08429|S 201.24|S 566.25|S 2,490.64 | $ 2,851.78 | $ 1,115.68 0.64
Mayo $ 138436 S 4357.33|S 79071 |S 24130|S 470685 | $ 5389.34 | § 4,004.98 2.89
Junio § 130675 S 2,74751|S 897.85|S 30344 |S 344873 (S 3,948.80 | § 2,642.05 2.02
Julio $ 349265 3598555 37637|S 552385 3,953.97 |$ 452730 | § 1,034.65 0.30
Agosto § 397835 203140 S 31657|S 1020|S 2,059.54 | $ 2,358.17 |-S  1,620.18 -0.41
Septiembre | $ 4,229.59 | $ 2,210.58 | $ 2,335.82 | S 863.97 | S 472521 (S 541037 | § 1,180.78 0.28
Octubre § 465546 S 241190 | S 84545|S 96410 |S 3,686.86 | S 422145 -S 434,01 -0.09
Noviembre |$ 3,862.89 [ $ 3,031.28 [ § 111246 | S 396.49 |$ 396527 | 454023 |$ 677.34 0.18
Diciembre | S 7,958.67 | $ 5,034.60 | $ 6,667.18 | $ 1,773.55 | $ 11,768.85|S 1347533 |S 5516.66 0.69

$ 43,311.10 $  60,709.59 | $ 17,398.49 0.40

D5. Escoger y Verificar Acciones Correctivas Permanentes

El rubro de floristeria y eventos, es un sector de pequefios empresarios
independientes, en constante crecimiento, los cuales ofrecen servicios
decorativos y arreglos florales al publico. Segun datos proporcionados en
noviembre 2012, por el Centro Nacional de Registro de Comercio Unicamente
se tienen 3 empresas bajo el giro “flores, eventos y alquileres”, sin embargo al
hacer el estudio de mercado se detectan 164 empresas, ubicadas en el area
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de San Salvador, que cumplen con al menos una de las categorias de
servicios que Celebraciones El Alfarero oferta.

Qué

Para la elaboracion de la propuesta de solucion se disefiaron las estrategias
idéneas para alcanzar los objetivos trazados, cuya implementacion ayudara a
mejorar los ingresos y utilidades de la organizacion y a brindar un mejor
servicio al cliente para incrementar la fidelizacion de los mismos.

El campo de accidn se apoya en estrategias que responden ya sea a uno o
mas criterios definidos en el problema:

Pérdidas de clientes

No hay medida de la satisfaccidon de los clientes
Bajas ventas y utilidades

No hay plan de comercializacion.

HwbnE

Por tanto las estrategias han sido clasificadas de la siguiente manera:

Estrategia Criterio al que responde
Nuevo enfoque organizacional Pérdida de clientes, medida de la satisfaccion de los clientes
Pagina web al Servicio del cliente Bajas ventas y utilidades, pérdida de clientes, medida de la

satisfaccion

Control de calidad garantizado

Pérdida de clientes

Personal Capacitado

Pérdida de clientes, medida de la satisfaccion

Cupones de descuento

Plan de comercializacién, bajas ventas y utilidades

Buzon de Sugerencias

Medida de la satisfaccion

Encuesta de atencién recibida

Medida de la satisfaccion

Base de datos actualizada

Pérdida de clientes

Visitas de cortesia

Pérdida de clientes

Alianzas empresariales

Plan de comercializacién, bajas ventas y utilidades

Transferencia electrénica

Plan de comercializacién, bajas ventas y utilidades

Exploracién de nuevos mercados

Plan de comercializacién, bajas ventas y utilidades

En cuanto al plan de comercializacion, también se propuso un plan de ventas
2013 con el cual se pretende aumentar el volumen de ventas a $85,000.00
para el ailo 2013 cuya proyeccion por meses y lineas de negocio, basado en
proyecciones de acuerdo a la oportunidad de ventas que existe debido a
fechas especiales donde la tendencia de ciertas lineas se ven mas requeridas
ante otras. Algunos supuestos tomados para la proyeccion de la distribucion
de las ventas fueron: Para fechas como San Valentin, dia de la madre y dia de
la secretaria, sera de mas facil rotacién los productos de la linea de arreglos
florales (meses de febrero, abril y mayo); en cambio para los meses en los que
se ve un aumento de eventos sociales debido a graduaciones universitarias,
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fiestas navidefias y graduaciones de bachilleres, se establecieron metas de
participacion mas altas para la linea de servicios de montaje de eventos
(meses de septiembre a enero) lo cual se presentan a continuacion:
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ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE  NOVIEMBRE  DICIEMBRE ANUAL

LINEADESERVICIO %  Monto % Monto % Moto % Moo % Monto % Monto % Monto % Momto % Moo % Moo % Monto %  Monto % Promedio Monto
3% [ §3,17491 | 60% | $3514.29 | 35% | §1,577.65 | 35% | $1,441.00 | 5% | §4.237.73 | 35% | $1,955.35 | 35% | §2,283.97 | 35% | $1,181.89 | 35% | S2,607.70 | 30% | $1,798.07 | 3% | $2,243.04 | 20% | § 368000 37% | §29,695.60

20 | S2261.79 | 25% | $1464.29 | 3% | $1,577.65| 25% | §1,029.29 | 25% | §1,926.24 | 0% | $1676.01 | 0% | $1,957.69 | 30% | §1,013.05 | 25% | §1,86264 | 25% | $1498.39 | 16% | § 96130 | 15% | § 27600 25| §199%.35
2% [ S26179 | 10% | § 58572 15% |§ 676.4| 200 (§ 62343 | 10% |§ TI050| 20% | §1,117.34 | 20% | §1,305.13 | 20% | § 675.36 | 25% | §1,86264 | 25% | §1,498.39 | 40% | $2,563.47 | 50% | § 920001 2| §23.346.91
5% $1,36068 | 5§ 20286 | 19% § 6764 | 20%|§ 82543| 10% (S 770.50| 15%|§ 83801 16% |§ 97885 | 1% | § 50652 | 5% | $1,117.58 | 200 | $1,198.7¢ | 10% § 64087 | 1% | § 2760.0 14% | $11,964.14
100%{ $9,071.18 ( 100% $5,857.15 | 100% | $4,507.57 | 100% | $4,117.16 | 100%| $7,704.96 | 100%| §5,586.71 | 100%| §6,525.63 | 100%) §3,376.82 | 100%) §7,450.56 | 100%) §5,993.56 | 100%| 640868 | 100%| §18,400.01 100% | $85,000.00

De esta manera, al aumentar las ventas, se podra aprovechar la economia de escala, ya que los gastos fijos
seran diluidos entre mas productos y servicios, dando como resultado una disminucién del costo unitario
de los articulos que permita una mayor rentabilidad para la organizacion.

No se puede dar un dato aproximado de en cuanto aumentard la rentabilidad ya que los datos de los costos o
porcentaje de costos de produccion por lineas de negocio, a pesar de realizar los esfuerzos requeridos, no
fueron otorgados por la propietaria, por lo que Unicamente se asegura que los ingresos aumentaran en un
40% segun la proyeccién propuesta con respecto a las ventas registradas durante el afio 2012 (pasaran de
$60, 709.59 a $85,000 durante el 2013).
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Como

La implementacion de las diferentes estrategias estara a cargo del personal,
siendo necesario en algunas areas, la inversion o desembolso para su puesta
en marcha, sin embargo, dicha accion tendrd su reversion al generar
beneficios tales como:

= Aumento de las ventas.

= Mejor posicionamiento.

= Diferenciacibn notoria en relacion a la competencia, debido a la
exploracion de mercado y generacion de ventas a través de medios
publicitarios en la web y ventas en linea

= Disminucion de la pérdida de clientes.

= Retencion de clientes frecuentes.

Cuanto

La inversion requerida para la implementacion de las estrategias propuestas
para Celebraciones El Alfarero, se estimé que asciende a la suma de $
8,046.40 para las actividades a desarrollar en el afio 2013.

Estrategia Inversion Detalle
Nuevo enfoque $ 2640.00 Salario del personal de ventas
organizacional
Pagina web al Servicio del $ 70.00 1 visita del informético
cliente
Control de calidad Salario de personal de ventas
garantizado
Personal Capacitado $ 200.00 Inversion en papeleria, refrigerio
para personal capacitado
Cupones de descuento $ 500.00 Vendidos con Cupén Club
Buzén de Sugerencias $ 50.00 buzén en acrilico
Encuesta de atencion $ 65.00 Papeleria
recibida
Base de datos actualizada $ 700.00 Sistema de administracién de
clientes
Visitas de cortesia $ 2940.00 Salario del personal de mercadeo
$ 100.00 Regalias
Alianzas empresariales $ 440.70 Publicidad
Transferencia electrénica Salario de personal de ventas
Exploracién de nuevos $ 440.70 Publicidad
mercados
Total de la inversion..... $ 8146.40
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El total de la inversidn antes indicado, es proyectado para el primer afio de
implementacion, luego de ese lapso, se evaluaria la adicién o eliminacion de
partidas del Plan, segln se requiera, de acuerdo con los resultados obtenidos.

A quién

El Plan de Servicio al Cliente esta disefiado de acuerdo a las necesidades de
Celebraciones EI Alfarero, con el objetivo primordial de aumentar los ingresos
y utilidades de la empresa e incrementar la fidelizacion de los clientes, a través
de la implementacién de las estrategias desarrolladas para tal fin, las cuales
estardn en constante evaluacion, para permitir una debida actualizacion del
Plan adaptado a los cambios que se ocasionen.

Desarrollo de Estrategias a implementar en el proyecto de mejora.

Nuevo enfoque organizacional
Proveer servicios organizados y que propicien la completa satisfaccion de
las necesidades de los clientes.

Proyectar una mejor imagen de la empresa, recalcando que los servicios se
empezaran a ofrecer con un nuevo enfoque de calidad.

e Detectar situaciones criticas que se presentan con frecuencia y
delegar un encargado con autoridad de decision para su debida y
oportuna solucién.

e Garantizar linea abierta en celular de encargado, en caso de
ausencia, para que los empleados de la empresa puedan obtener
instrucciones sobre procedimientos a seguir.

Humanos: Encargado de ventas.

Técnicos: Equipo de computo para el registro de procedimientos en
situaciones tipicas.

Financieros: Costo del sueldo por persona encargada, $220 salario
mensual.

Propietaria.

Permanente.

Pagina web al Servicio del cliente
Crear un acceso en la pagina web de la empresa, que permita la
interaccion del cliente con la empresa.

Lograr que la pagina web no sea un sitio Unicamente para publicidad y
promocion de los servicios, sino que sea un medio para conocer las
exigencias, comentarios y expectativas que el cliente tenga sobre los
servicios ofrecidos

e Adaptacidon de un espacio en pagina web para comentarios 0
consultas que permita la interaccion del cliente con el personal de
la empresa.

¢ Reuvision continua de respuestas obtenidas.

Humanos: Asesor informatico.
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Técnicos: Equipo informatico para revisién constante de la pagina
web

Financieros: | Costo de asesoria informatica, $70.00 por visita

Asesor informético

Permanente

Control de calidad garantizado
Establecer parametros de control de calidad que conlleven a ofrecer un
servicio calificado.

Crear la mentalidad de “eficiencia y eficacia” en el desempefio de las
labores de cada é&rea involucrada en el servicio ofrecido por la empresa,
propiciando un proceso constante en busqueda de la perfeccion.

e Construccion de redes de comunicacion que incluyan a todos los
empleados, a fin de tomarles en cuenta, motivarles e incentivarles
al logro de estandares predeterminados.

¢ Realizacion de listas de chequeo o de comprobacion (check list) en
cada area funcional, por ejemplo:

Eventos:

¢ Montaje realizado conforme al esquema

e Salon limpio

e Mesas preparadas (mantel, centro de mesa)

Humanos: Propietaria y empleados

Técnicos: Equipos varios tales como escaleras, desarmadores,
linternas, y otros para el desempefio de las funciones de
mantenimiento y reparacion respectivas

Financieros: | Costo del sueldo de persona encargada (no se coloca
porque ya se ha colocado este salario en otra estrategia
gue cubrira la misma persona).

Propietaria

Permanente

Personal Capacitado

e Motivar a los empleados hacia la mejora de la calidad de servicio.

e Llevar a cabo comunicaciones eficaces y eficientes con el cliente.

e Desarrollar las competencias que permitan aplicar un proceso de
atencion al cliente satisfactorio.

e Mejorar la calidad de servicio percibida por los clientes.

e Controlar las situaciones conflictivas con el cliente y reducir su
probabilidad de ocurrencia.

Que el empleado se sienta enfocado en brindar una eficiente y apropiada
atencién al cliente, que propicie su satisfaccion y lealtad.

e Se otorgara capacitacion a todos los empleados, incluso al
propietario, siendo los posibles temas a tratar, los siguientes:

e Conociendo al cliente

e Tipos de clientes: Negocios, amigos, grupos y convenciones
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e Ventajas de un buen servicio al cliente

e Manejo del servicio al cliente.

e La actitud del personal, elemento clave del servicio al cliente
e La actitud positiva

Humanos: Personal contratado para impartir la capacitacion,
propietaria, Asistente de ventas

Técnicos: Equipo audiovisual, papeleria

Financieros: Capacitacién interna - $200

Empresa contratada y persona designada para coordinar capacitacion

8 horas

Cupones de descuento
Otorgar al cliente un descuento que capture nuevos clientes

El cliente se sentir4 cautivado por los descuentos en cupones y permitira
gue nuevos clientes conozcan a Celebraciones El Alfarero, generando
mayores ingresos.

e Los descuentos pueden ofrecerse para consumo en arreglos
florales en el mes de febrero y mayo.

e Los descuentos en cupones se haran efectivos si al menos 50
personas adquieren los cupones.

e Los cupones de descuento tendran una validez de un mes.

e Los montos de los descuentos seran definidos por la propietaria.

Humanos: Encargado de servicio al cliente
Técnicos: -

Financieros: Pago a administrador de cupones $500.00
Encargado de servicio al cliente

Permanente

Buzdn de Sugerencias
Registrar las opiniones de inconformidad, reclamos o sugerencias de los
clientes en relacion a los servicios brindados

Con la puesta en practica de esta estrategia se conoceran con exactitud las
quejas o sugerencias de los clientes, lo que permitira identificar las fallas
y/o debilidades y asimismo, definir los procedimientos necesarios para que
puedan ser solventadas y de esa forma, brindar un servicio mas acorde a
las exigencias de los clientes.

e Ubicar buzones de sugerencias dentro de los locales, de modo que
el cliente se sienta en la libertad de opinar sobre los servicios
brindados y/o manifestar, en caso exista por alguna razén, su
desagrado o incomodidad.

e El auxiliar de ventas, sera la persona designada para extraer los
formularios depositados cada dia en el buzén de sugerencias para
tener una idea precisa de las solicitudes hechas por los clientes.

e En la pagina web adicionar una opcién de sugerencias, la cual sera
monitoreada diariamente por el auxiliar de ventas.
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e Definicion de las actividades que solucionaran los reclamos
manifestados.

e Definicion por parte del propietario, sobre plan de soluciéon a
situaciones que requieran largo plazo para su atencion

Humanos: Encargado de ventas o persona designada en cada
caso

Técnicos: Equipo de computo para llevar un registro de la
sugerencia o reclamo vy verificar si dicha solicitud fue
atendida

Financieros: Elaboracion de buzones de sugerencias en material
acrilico $25.00 precio individual

Auxiliar de ventas
Permanente

Encuesta de atencion recibida

Registrar las opiniones e impresiones que el cliente tiene en relacion a los
servicios

Con la puesta en practica de esta estrategia se conoceran los comentarios
de los clientes en cuanto al servicio recibido y podran definirse las
actividades que daran solucién a situaciones de inconformidad.

e Se utlizard una hoja de papel impresa con breve informacion
requiriendo de los clientes, respuesta sobre detalles puntuales de
la montajes realizados y cémo observa el servicio, solicitAndose
calificacion, si se desea

e Definicion de las actividades que solucionaran los comentarios
manifestados, en caso de ser negativos.

Humanos: Encargado de ventas

Técnicos: Equipo de cédmputo para llevar registro de los incidentes
desfavorables

Financieros: $65, en papel e impresion

Encargado de ventas

Permanente

Base de datos actualizada

Disponer de informacién completa de los clientes frecuentes a fin de

realizar llamadas o enviarles correspondencia relacionada a promociones u

ofertas

La base de datos permitird la identificacién oportuna del cliente y facilitara

la comunicacion entre ambas partes. Asi también la utilizacion de bases de

datos permitird tener precisién en el proceso de facturacién, al tener

registrados los datos necesarios y a retomar acciones para fidelizar a los

clientes que tienen Unicamente compras esporadicas.

e Creacion de una base de datos para registro de informaciéon de
clientes

e Programacion en la base de datos para que genere alarma en caso
de cumpleafios de clientes, para que el personal, tenga la iniciativa
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de enviar una tarjeta de felicitacién a los clientes.

Generacion de reporte de datos (tiles de cada cliente (ficha de
cliente), por ejemplo No. de registro fiscal, para efectos de tenerlos
ingresados en el sistema y disponer de ellos a la hora de facturar.
Generacion de reporte de clientes frecuentes, lo cual se lograra
creando en la base de datos un campo vinculado al sistema de
compras, que registre las compras del cliente y las contabilice,
desplegando el listado de personas registradas con mas
frecuencia.

Humanos: Personal de ventas

Técnicos: Equipo de computo y sistema de administracion de
clientes

Financieros: Honorarios por elaboracién de sistema ($700)

Personal de ventas

Permanente

Visitas de cortesia

Mantener agradado a los clientes frecuentes de Celebraciones El Alfarero
para motivarles al uso continuo de los servicios o0 a que recomienden a sus
amistades o conocidos

Con la visita de cortesia se pretende fidelizar a los clientes frecuentes, a
través de atenciones que le representaran un beneficio emocional que
fomentard su lealtad.-

Compra de pequefios productos que pudiera brindarse a los
clientes con fines de fidelizar con la empresa, entre los productos
que podria otorgarse serian: En el caso de mujeres, reposteria fina
en pequefias proporciones, acompafiado de hojas con informacion
de arreglos, eventos; en el caso de caballeros, revistas deportivas,
de vehiculos u otro articulo de interés masculino, como llaveros, los
cuales también se acompafarian de folleteria publicitaria de
Celebraciones El Alfarero.

Contratacién de una ejecutiva de mercadeo, si los recursos lo
permiten, quien se encargaria de la funcion de compra y entrega
de los productos

Visita a los clientes frecuentes para entrega de cortesias

Humanos: Responsable de mercadeo

Técnicos: Base de datos para obtener direcciones de clientes a visitar

Financieros | Sueldo del responsable de mercadeo $220.00

Viaticos para visitas $25.00
Articulos para regalias $100.00

Responsable de mercadeo

Por tiempo limitado depende del resultado obtenido
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Alianzas empresariales
Realizar alianzas con diferentes empresas con el fin de captar nuevos
clientes y mantenerlos fieles

Incrementar el nimero de clientes, lo que expande las oportunidades de
fidelizacion

e Gestiones con empresas, ya sea bancarias, gimnasios, salas de té
o de productos de consumo masivo y otras, interesadas en ofrecer
a sus clientes beneficios como descuento en servicios ofrecidos
por floristerias y montaje de eventos.

e Elaboracién de documento escrito que plasme la intencién de la
alianza estratégica entre ambas partes.

e Establecer descuentos especiales para los clientes enviados por la
empresa con quien se tiene el acuerdo de alianza, a fin de hacer
efectivos los descuentos ofrecidos y asi captar mas clientes que
pueden fidelizarse y luego convertirse en clientes frecuentes.

e Publicacién en periddicos de circulacion nacional, informando a la
poblacion en general sobre la alianza estratégica.

Humanos: Propietario

Técnicos: Base de datos para el registro

Financieros: | Anuncio de publicidad, aproximado $440.70 blanco y negro
(3 col. x 6.5”), seccion sucesos, pagina impar.

Propietario

Por tiempo limitado o permanente

Exploracién de nuevos mercados
Realizar alianzas con bancos, condominios, apartamentos del area
metropolitana con el fin de captar nuevos clientes en el rubro de decoracion

Incrementar el nimero de clientes, lo que expande las oportunidades de
fidelizacion

e Gestiones con empresas, ofertando la decoracion de &reas
comunes y/o sociales de bancos, condominios, apartamentos.

¢ Elaboracion de documento escrito que plasme la intencion de la
oferta presentada.

e Publicacién en periodicos de circulacion nacional, informando a la
poblacién en general sobre los servicios realizados como

publicidad.
Humanos: Propietario
Técnicos: Base de datos para el registro

Financieros: | Anuncio de publicidad, aproximado $440.70 blanco y negro
(3 col. x 6.5”), seccidn sucesos, pagina impar.

Propietario

Por tiempo limitado o permanente
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Transferencia electrénica
Facilitar a los clientes el pago de su cuenta dandoles la opcién que a ellos
mas les convenga, con el fin de retenerlos como clientes frecuentes.

Motivar la preferencia y lograr la retencion del cliente concediéndoles
opciones convenientes para el pago de los servicios, ya sea en linea o
bien, directamente en los bancos (a través de remesas en cuenta), con el
objetivo de facilitarles las transacciones de cancelacion de los productos.

e Creacion de un campo en pagina web, que permita el acceso para
pago con tarjeta de crédito o débito a fin de que se reserven los
fondos.

e Anuncio de la facilidad en un diario de circulaciéon nacional

Humanos: | Personal de ventas

Técnicos: Equipo de computo para acceder a la pagina web

Financiero | Costo del sueldo por persona encargada, $220 salario
S: mensual.

Encargado contable

Permanente o a conveniencia

D5. Verificar la accidn correctiva.

Se ha elaborado un formulario de evaluacién para cada una de las diferentes
estrategias disefiadas, a fin de darle un seguimiento especifico a las
condiciones obtenidas en cada caso.

La utilizacion de los formularios tal como han sido disefiados, queda a criterio
de los responsables de la empresa, sin embargo dichos cuadros pueden servir
de base para una evaluacion facil y practica de las estrategias y la respuesta
obtenida con ellas.
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Estrategia a evaluar: 1. Nuevo Enfoque organizacional

Verificar que  se
ofrezcan servicios
que propicien la
completa satisfaccion
de las necesidades
de los clientes.

Disminucion de Mejor Reforzar la  estrategia para

situaciones de queja organizacion retroalimentar el procedimiento a

por el servicio para la seguir por parte de los empleados.

ofrecido a los atencion de Mantener en constante observacion

clientes. situaciones los resultados obtenidos, a fin de
criticas. mejorar los procedimientos de

Elaboracion agil de Mayor respuesta, en caso de ser

tareas, debido a una satisfaccion necesario.

mejor coordinacion de los

de actividades. clientes.

Mejor enfoque No se Redisefiar la estrategia, a fin de

organizacional que observaron lograr el objetivo trazado.

proyecte a los
clientes mejora en
los servicios.

cambios en el
procedimiento
de atencion de
situaciones
criticas.

Desorganizaci
6n en la
atencion de
situaciones
criticas.

Eliminar la estrategia, debido a
gue no se observd la mejora
proyectada.

Cada
mes

Propieta
rio

NUmero
de
reclama
ciones
con
respecto
al
ndmero
de
servicio
S
realizad
0s

Menor o igual
al 5% de
reclamaciones
con respecto a
los  servicios
prestados.

45




Estrategia a evaluar: 2. Pagina web servicio al cliente

Verificar
la

pagina web de
la empresa
fomenta la
interaccion del
cliente con la
empresa

que

Cuantificar el
porcentaje de uso
de la herramienta
por parte de los
clientes, para
establecer si los
resultados fueron
satisfactorios,
esto a través de
un formulario en
el cual se
trasladaran los
resultados
obtenidos
mediante
mensajes
recibidos de parte
de los clientes o
bien, a través de
las compras en

linea que se
hagan en el
periodo
establecido

Compras en linea:
e |Incremento

Mantener la estrategia

e Se mantuvo Reforzar la  estrategia, enviando
e No se mensajes de correo electronico o a
realizaron través de la entrega de hojas volantes,

promoviendo la utilizacion de la
herramienta para realizar compra de
arreglos florales, o para cotizar eventos
sociales por el medio virtual.

Consulta de

servicio:

e Incremento

Mantener la estrategia, debido a que
arrojé resultados positivos.

e Se mantuvo

Fortalecer el uso de pagina web

e No se
realizaron

Redisefiar la estrategia con el objeto de
gue la herramienta de sitio virtual, sea
aprovechada para la consulta y oferta
de servicios

Reporte de quejas
0

Mantener la
mecanismo

estrategia  como
para  conocer las

sugerencias en sugerencias de los clientes

linea:

e Se obtuvieron

e No se Eliminar el bloque de quejas vy
obtuvieron sugerencias debido a que no reporta

respuesta por parte de los clientes

Quincen
al

Encarga
do de
informati
ca

No. de | 25% de las
compras en | ventas

linea con | totales
respecto a

las  ventas

realizadas

No. de | 50% de
consultas en | consultas de
linea con | servicios
respecto a

las

realizadas

via teléfono

No. de | 25% de
quejas quejas
registradas totales

en la péagina | recibidas.

web respecto
a las
recibidas
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Estrategia a evaluar:

3. Control de calidad garantizado

Revisar que los
parametros de control
de calidad
contribuyan a ofrecer
un  servicio mas
calificado y apegado
a las necesidades de
los clientes

Realizar la
evaluacion del
control de calidad
mediante
formularios que
permitan identificar

el correcto y
calificado servicio a
ofrecer en las
diferentes areas,

tales como:
e Arreglos
florales
e Arreglos de
globos

e Decoracion
de eventos

Insumos y Mantener la estrategia ya que se
servicios optimiza recursos con el uso de
S productos de calidad, eficiente
Optimizacio rendimiento.
n de los
recursos
No se Reforzar la estrategia a modo de
observd obtener resultados evidentes de una
cambio 0 mayor satisfaccion por parte del
mejora cliente

Diario

Encarga
do de
ventas y
Decorad
ora

No. De
no
conformi
dades
encontr
adas en
la
aplicaci
6n de la
lista de
chequeo

Ninguna no
conformidad
con las
especificacion
es del cliente.
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Estrategia a evaluar: 4. Personal Capacitado

Comprobar que la
capacitacion ha
contribuido a la
motivacion de los
empleados hacia la
mejora de la Calidad de
Servicio, permitiendo

comunicaciones eficaces
y eficientes con el cliente,
asi como el desarrollo de
competencias que
propicien una Atencion al
Cliente satisfactoria

Realizar

evaluacion del
desempefio de los
empleados en cuanto
a atencion al cliente,

una

mediante
un breve formulario
que se llenara en

forma ocasional

para  monitoreo y
calificacion del
desempefio del

empleado, tomando en
cuenta aspectos tales
como:

e Calidad de
servicio y atencién
al cliente

e Comunicacion y
atencion al cliente

e Proceso de
atencion al cliente

e Resolucion de
situaciones
conflictivas

Calidad de
servicio y Mantener la estrategia debido a que ha
atencion al dado buenos resultados
cliente:
e Laatencion al
cliente
caracteriza
un servicio de
calidad
cliente
e No se percibe Fortalecer la estrategia a modo de que el
mejora, a personal comprenda los beneficios que
pesar de una adecuada atencion al cliente traera

ofrecer un
mejor servicio
y atencion al

Comunicacion y

atencion al

cliente

e  Mejor
capacidad de
escucha y

habilidades
para la
atencion  al
cliente

Mantener la estrategia, pues proporciona
buenos resultados

e Persisten
barreras en la
comunicacion

Redisefio de la estrategia a fin de que el
personal alcance una comunicacion mas
efectiva con el cliente

Semest
ral

Propietari
0

Numero 100% de
de cuentas activas
cuentas

activas

sobre el

total de

cuentas

Numero 5% de
de reclamaciones
reclamaci | respecto al
ones namero de
sobre ventas

namero

de

ventas
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Estrategia a evaluar: 5. Cupon de Descuento

Determinar la
aceptacion de la
propuesta

Estrategia a evaluar: 6. Buzén de sugerencias

Volumen de
ventas
utilizando
cupones

Incrementos
sustanciales

Mantener la estrategia debido a que
aporto buenos resultados

Poco
incremento

Reforzar la estrategia a fin de motivar
al cliente, el uso de cupones

Cada

No se
observoé
incremento

Eliminar o redisefar la estrategia

semes
tre

Propieta
rio y
Encarga
do de
ventas

# de
cupones
vendido
s sobre
cupones
ofrecido
s por
promoci
6n

100% de
cupones
vendidos

Determinar Si la
estrategia  de un
Buzo6n de sugerencias
aport6 mejoras en el
servicio brindado y si
su utilizacion  fue
efectiva y desperto el
interés de
participacion de los
clientes

Volumen de uso

Todos los
clientes lo
utilizan

Mantener la estrategia

Algunos
clientes lo
utilizan

Reforzar la estrategia para que el
cliente se sienta motivado y en
libertad de hacer uso del buzén de
sugerencias, encaso exista alguna
insatisfaccion

Ningun

Redisefiar la estrategia para poder

Contabilizacion
de  formularios
depositado

cliente lo obtener respuestas acerca de la
utiliza satisfaccion percibida por el cliente
De 10 en

adelante De acuerdo con la gravedad del

Delall

caso

Ninguno

Reforzar la estrategia

Cada
mes

Propieta
rio

No. De
sugeren
cias
realizad
as por
los
clientes

20% del total
de los clientes
recibidos en el
mes
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Estrategia a evaluar:

7. Encuesta de satisfaccion

Todos los Mantener la estrategia como medio Numero | 50% de los
clientes de control de la satisfaccion del de clientes
accedieron cliente encuest | responde a la
- . a contestar as encuesta
Verificar la aceptacién
de | . " : contesta
e la estrategia, a fin Algunos Reforzar la estrategia das
de que el cliente | e Contabilizar clientes Mensu Auxiliar sobre
manifieste el resultado encuestas  de contestaron al de nGmero
de la  experiencia evaluacion — — - ventas
comercial Ningun Redisefio de Ila estrategia o de
cliente eliminacién de la misma, en el caso clientes
contesto de incomodidad manifestado por los a los
clientes que se
les dio
servicio
Los clientes Mantener la estrategia como medio Grado Nota igual a 8
otorgan de control de la satisfaccion del de
Tener un parametro buena cliente satisfac
para la toma de|e Conocer el calificacion o cion
- . Auxiliar
decisiones de la mejora grado de a los Mensu de
en el servicio en base a satisfaccion de servicios al ventas
la  percepcion  del los clientes Los clientes Reforzar la estrategia
cliente. evalian mal
los servicios

recibidos.
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Estrategia a evaluar: 8. Base de datos actualizada

Verificar que los
clientes que realizan
una compra o}

consulta, son
registrados en la
base de datos

implementada para
tal fin, a modo de
que se cuente con
informacion completa
y actualizada en
cada caso

Los clientes
frecuentes

cuentan con
informacién
completa en

Mantener la estrategia

Revision de bases la base de
de datos datos
verificando que Algunos Reforzar la estrategia a fin de
todos los campos clientes no mantener la base de datos
estén completos, estan actualizada
lo que garantizara creados vy
un buen cuentan con
funcionamiento de informacion
la herramienta imprecisa
Los clientes Redisefiar la estrategia a fin de que el
nuevos no personal se comprometa a mantener
son la base de datos actualizada
agregados a
la base
Los clientes Mantener la estrategia
accedieron

Confirmar la
informacion
contenida en la
base de datos a
través de una
breve encuesta

a verificar
datos

Negativa de
los clientes
para
confirmar
datos

Redisefiar la estrategia a fin de
motivar al cliente a verificar sus datos

Cada
mes

Propieta
rio

No. de
clientes
registra
dos.

Aumenta un
3% cada mes.
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Estrategia a evaluar: 9. Visitas de cortesia

Conocer la efectividad
de la estrategia y si ello
estd fomentando un
incremento en la
preferencia de los
clientes

Incremento en
la frecuencia de
compras por
parte del cliente

Incremento
en las
compras del
cliente

Mantener la estrategia

No se
observé
incremento

Eliminar o redisefar la estrategia

Recepcién  de
referidos al
Alfarero por
parte del cliente
visitado

De 3 a mas

Mantener la estrategia dado los
buenos resultados.

De0Oa3

Reforzar la estrategia a fin de que se
logre del cliente su preferencia para
lograr su recomendacion en los
servicios

Semes
tral

Encarga
do de
mercad
eo

Numero
de
compras
promedi
o] por
cliente.

Numero
de
clientes
referido
s por
visitas
realizad
as

Dos compras
por cliente.

20% de los
clientes
referidos
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Estrategia a evaluar: 10. Alianzas empresariales

e Mas de 7 |e Mantener la estrategia Numero | 40% clientes
clientes en de referidos sobre
un mes clientes | clientes

e De 1 a 7 |e Reforzar la estrategia realizando nuevos | totales.
clientes en visitas a la empresa de alianza a fin por

Verificar que la|e Los clientes que un mes de motivarle a que utilice los servicios alianzas
- - de Celebraciones El Alfarero sobre
estrategia de alianzas resulten de la . g - . E .
brinde resultados alianza. con lo | * Ningin » Redisefiar la estrategia ofreciendo | cada ncarga | numero
positivos mediante las que se podra cliente mayores beneficios y promociones mes do de d?
. L ventas clientes
relaciones de mutuo medir el impacto
. . nuevos
beneficio de la estrategia
captado
s por
todas
las
estrateqi
as
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Estrategia a evaluar: 11. Transferencia electrénica

Verificar si la opciéon de
pago en linea es
aceptada y preferida
por el cliente y si ello le

representa

beneficios a
Celebraciones El
Alfarero

Volumen
pagos
realizados
linea

de

en

Més de 15 Mantener la estrategia debido
pagos en a la obtencion de buenos
linea resultados

De 1 a 15 Reforzar la estrategia a fin de
pagos en motivar al cliente la utilizacion
linea de este medio de pago

Ningun Redisefar estrategias para
pago en obtener mejores resultados

linea

Cada mes

Propieta
rio y
Encarga
do
Contabl
e

Numero de
pagos en
lineas
sobre el
namero de
pagos
totales

25% de los
pagos
realizados
en linea
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D6. Implementar una solucién permanente.

Implementacion de las estrategias

La normalizacion de estas estrategias se lograra a través de la inclusion de
estas, incorporandolas a la red de procesos, convirtiendo estos documentos
en documentos autorizados para la organizacion (politicas, planes,
procedimientos); dando como resultado la sensibilizacion y capacitacion al
personal acerca de las mejoras implementadas. Finalmente, estas acciones
seran soluciones permanentes en la medida que se establezcan métodos de
monitoreo, seguimiento y control que garanticen en el tiempo las mejoras
implementadas.

En esta fase se han plasmado los pasos y actividades especificas a realizarse
para la implementacion del proyecto.

A continuacion se describe de manera detallada el conjunto de acciones a
ejecutarse a la hora de la implementacion del plan, con el objetivo de que se
alcancen los fines proyectados y se concreticen las metas trazadas

i Objetivos del plan de implementacién.
Objetivo General

Facilitar a Celebraciones El Alfarero, la implementacion del proyecto a través
de las estrategias, para el logro de los objetivos de venta.

Objetivos Especificos

e Establecer los pasos para la implementacion de un plan de gestién de
clientes y comercializacion.

e Determinar los entes responsables de Ilas actividades para la
implementacion de dicho plan.

ii. Importancia de laimplementacion

La importancia del plan de implementacion es brindar una guia logica y
organizada para el desarrollo de las estrategias y alcanzar el objetivo de la
investigacion realizada, que es, mejorar los resultados financieros de la
empresa.

El plan de implementacion ofrece una excelente oportunidad para que los
miembros que forman parte del personal, trabajen en equipo y se consolide un
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adecuado sentido de pertenencia hacia la empresa para que todos los
integrantes persigan el mismo fin.

Asi también la importancia del plan de implementacion se basa en que ningun
esfuerzo importante de trabajo estd completo sin una guia para su ejecucion, a
fin de que las actividades sean ejecutadas tal cual se disefaron, siendo los
resultados evaluados en el momento del monitoreo respectivo.

iii. Plan de accion.
Difusion del plan de gestion de clientes y comercializacion.

El plan fue presentado mediante una charla expositiva organizada por los
consultores a la maxima autoridad de Celebraciones El Alfarero, quienes
después de revisarlo y aprobarlo, determinaron a las persona responsable, de
la implementacién y seguimiento del mismo.

Capacitacién al personal

Para implementar el proyecto con el éxito establecido, fue necesaria la
capacitaciéon para el personal, a fin de que dichos empleados estuvieran
completamente familiarizados con los objetivos de las acciones que se
pretendian llevar a cabo; asi también para lograr que se tenga accesibilidad y
una respuesta favorable hacia el cambio.

Ejecucion del proyecto.

Se propuso el siguiente cronograma para la aplicacion de las estrategias del
proyecto de mejora. (El archivo con Gantt puede ser visto en el Anexo G)
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Id Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin
€
1 PROYECTODE MEJORA PARA CELEBRACIONES EL ALFARERO 310.25 dias sab 01A2/12 vie 31/01/14
2 E Sensibilizacion de una cul tura de mejora coninua 6 dias sab 01/1212 dom 09 12/12
3 E Capacitacion Herramientas Basicas de Calidad y 6 dias domO9Y12/12 dom 16/12/12
Reconocimiento alas Mejores Practicas

4 E Establecimienio de equipos de mejora 6 dias dom 16/12/12 dom2312/12
5 Aplicacion del método de resoluciéon de problemas 3025 dias dom 23/12/12 jue 3170113
6 B Identificacion 5 dias dom23/12/12 vie 28/12/12
7 B Priorizacion 6 dias vie28/1212 vie 04/01/13
8 E Andlisis de causas 5 dias vie 281212 jue 03/01/13
9 E Propuesta de un proyecto de mejora 6 dias jue 03/01/13 vie 11/0113
10 E Medicion inicial 1 dia jue 31/01/13 jue 31/01/13
11 E Presentacion del Proyecto a la Alta Direccion 1 dia vie 0170213 vie 01/0213
12 Comunicacion ydelegacién al personal 1 dia lun 04/02/13 lun 04/02/13
13 Aplicacion de estrategias 260 dias mar 056/02/13 vie 31/01/14
14 E N uevo enfoq ue organizacional 240 dias mar 05/02/13 vie 03/01/14
15 B Pagina web al Senvicio del cliente 4 dias vie 08/0313 jue 14/03/13
16 B Control de calidad garanfizado 260 dias mar 05/02/13 vie 31/01/14
17 < Personal capacitado 191 dias mar 056/02/13 lun 281013
18 E 1° Capacitacion 1 dia mar 05/02/13 mar 05/02/13
19 E 2° Capacitacion 1 dia lun 29/04/13 lun 29/04/13
20 E 3 Capacitacion 1 dia lun 29/07/13 lun 29/07/13
21 E 4° Capacitacion 1 dia lun 28/10/13 lun 28/10/13
2 E Cupones de descuento febrero 3 dias mar 05/02/13 jue 07/02/13
23 E Cupones de descuento mayo 3 dias Jue 02/0513 lun 06/05/13
24 E Buzdn de Sugerencias 230 dias mieé 1302/13 mar 31/1213
25 E Encuesta de atencion recibida 236 dias mar 05/02/13 mar 31/12/13
26 { Base de datos actualizada 171 dias mar 05/02/13 lun 30/0913
27 E Base de datos actualizada 1 1 dia mar 05/02/13 mar 05/02/13
28 E Base de datos actualizada 2 1 dia jue 30/05/13 jue 30/05/13
29 E Base de datos actualizada 3 1 dia lun 30/09/13 lun 30/09/13
30 < Visitas de cortesia 232 dias mar 06/02/13 mar 24/12M13
31 E Visitas de cortesia 1 1 dia mar 05/02/13 mar 05/02/13
32 E Visitas de cortesia 2 1 dia mar 19/02/13 mar 19/02/13
33 E Visitas de cortesia 3 1 dia mar 05/03/13 mar 05/03/13
34 E Visitas de cortesia 4 1 dia mar 19/03/13 mar 19/03/13
35 E Visitas decortesia 5 1 dia mar 02/04/13 mar 02/04/13
36 E Visitas decortesia6 1 dia mar 16/04/13 mar 16/04/13
37 E Visitas decortesia 7 1 dia mar 30/04/13 mar 30/04/13
38 E Visitas decortesia 8 1 dia mar 14/05/13 mar 14/05/13
39 E Visitas de cortesia 9 1 dia mar 28/05/13 mar 28/05/13
40 E Visitas de cortesia 10 1 dia mar 11/06/13 mar 11/06/13
a1 E Visitas de cortesia 11 1 dia mar 25/06/13 mar 25/06/13
42 E Visitas de cortesia 12 1 dia mar 09/07/13 mar 09/07/13
43 E Visitas de cortesia 13 1 dia mar 23/07/13 mar 23/07/13
44 E Visitas de cortesia 14 1 dia mar 06/08/13 mar 06/0813
45 E Visitas de cortesia 15 1 dia mar 20/08/13 mar 20/0813
46 E Visitas de cortesia 16 1 dia mar 03/09/13 mar 03/0913
47 E Visitas de cortesia 17 1 dia mar 17/09/13 mar 17/0913
48 E Visitas de cortesia 18 1 dia mar 01/10/13 mar 01/10/13
49 E Visitas de cortesia 19 1 dia mar 15/10/13 mar 15/10/13
50 E Visitas de cortesia 20 1 dia mar 29/10/13 mar 29/10/13
51 E Visitas de cortesia 21 1 dia mar 12/11/13 mar 12/11/13
52 E Visitas de cortesia 22 1 dia mar 26/11/13 mar 26/11/13
53 B Visitas de cortesia 23 1 dia mar 10/12/13 mar 10/12/13
54 B Visitas de cortesia 24 1 dia mar 24/12/13 mar 24/12/13
55 E Alianzas empresariaes 260 dias mar 05/02/13 vie 31/01/14
56 E Transferencia electronica 2 dias mar 05/02/13 mié 06/02/13
57 E Exploracion de nuevos mercados 236 dias mar 05/02/13 mar 31/12/13
58 < Seguimiento y control del proyecto 238 dias mar 056/02/13 mié 01/01/14
59 E Seguimiento ycontrd del proyecto 1 1 dia mar 05/02/13 mar 05/02/13
60 E Seguimiento ycontrd del proyecto 2 1 dia lun 01/04/13 lun 01/04/13
61 E Seguimiento ycontra del proyecto 3 1 dia lun O1/07/13 lun 01/07/13
62 E Seguimiento ycontrd del proyecto 4 1 dia mar 01/10/13 mar 01/10/13
63 E Seguimiento ycontrd del proyecto 5 1 dia mie 01/01/14 mié 01/01/14
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Responsables de la implementacion.

Los encargados de ejecutar el proyecto son en primera instancia los
propietarios y el encargado de venta, debido a que ellos deberan orientar al
resto del personal la manera en que se continuara la implementacién del
proyecto.

Facilitadores externos

Son los que desarrollaran las acciones necesarias que estén vinculadas con la
capacitacion del personal, publicidad, promocién, mejoramiento del servicio y
demas acciones necesarias, realizadas por entes externos.

iv. Recursos necesarios

Serd necesario contar con los recursos detallados en la descripcién de los
cuadros que presentan cada una de las estrategias.

V. Acciones a desarrollar para la Implementacion.

= Difusioén del proyecto a los propietarios.

= Capacitacion para el personal.

= Comunicacion de las tareas a los involucrados

= Negociacion con los proveedores de servicios relacionados a las
estrategias.

= Ejecucion del proyecto.

Vi. Plan de Divulgacion

El plan de divulgacion estuvo a cargo de los propietarios .Este sirvié para dar a
conocer cudles serian las actividades a realizarse, la importancia que se daria
a cada accion a implementar, lo cual dara como resultado los beneficios
esperados por la empresa, que se traducirdn en un incremento en la
fidelizacion de los clientes y por ende, mayores ingresos.

Esto se dio a conocer con una presentacion sencilla pero puntualizando de
manera precisa los objetivos, metas, acciones y responsables de cada uno de
los pasos a seguir en el proyecto, logrando con ello que los empleados
comprendan el fin perseguido, las funciones que desempefiaran y se
identifiguen con dicho esfuerzo para alcanzar la meta propuesta.

vii.  Organizacion de la puesta en marcha.

Organizacion de la puesta en marcha:
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Para una efectiva organizacion de la puesta en marcha deben tomarse en
cuenta los factores siguientes:

= Que las etapas del proyecto sean desarrolladas tal cual se han disefiado,
a fin de que se logre la efectividad proyectada.

= Constatar el cumplimiento de estrategias.

= Que la Alta Direccion sea responsable de la organizacion para la puesta
en marchay la verificacion de resultados.

Control y monitoreo de la puesta en marcha

Para que el control y monitoreo de la puesta en marcha muestre resultados
concretos sobre su ejecucion y permita evaluar el avance del plan, podran
seguirse los pasos siguientes:

= La Alta Direccion realizara funciones de seguimiento de las acciones
realizadas en la puesta en marcha del proyecto, a fin de dar soporte en
momentos de incertidumbre por parte del personal

= El encargado realizard& un diagnéstico del avance del plan y su
concordancia con los fines propuestos.

= Determinar la necesidad de ajustes a realizar al proyecto.

= Comprobacion del cumplimiento de mejora en los servicios ofrecidos por
parte del personal.

Identificar fallas y corregir

Con la realizacién del control y monitoreo anteriormente mencionado, podra
verificarse si la ejecucion del proyecto esta proporcionando los resultados
esperados o si alguna situacion generd efectos negativos para los fines
propuestos, por lo cual se debera identificar las fallas y proceder a la toma de
decisiones correctivas para su solucién, asi:

= Supervision de los procedimientos e identificacion de fallas o errores.

= Tomar las previsiones necesarias que solucionen la situacion de falla.

= Contar con una capacidad de respuesta que permita que las fallas
encontradas puedan solventarse de manera concreta, rapida y oportuna.

Seguimiento

En la etapa del seguimiento podra darse continuidad a la ejecucion del
proyecto, el cual, luego de haber sufrido modificaciones -de haberse
encontrado fallas o incongruencias- proporcionara resultados positivos al
propietario.
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D7. Evitar que el problema se repita.

Para evitar la reincidencia del aumento la pérdida de los clientes, se desarrolla
el proceso a implementar para mejorar la calidad del servicio al cliente,
eliminado los diferentes tipos de errores que producen una falta de fidelidad a
la empresa. A continuacion se realiza una revision del flujo de proceso de
ventas, al cual le aportamos el proyecto de mejora referido a estrategias para
la gestion de clientes.

Proceso para el area de ventas, para mejorar la calidad de servicio al cliente.

Cliente insatisfecho

A J

Paso 1 - Paso 2
Inspeccion de la fuente Inspeccioén al 100%

Paso 3
Accion intermedia

Aplicar la
autoinspeccion
utilizando las listas d
chequeo

Identificar que tipo de error
sucede:
1-Factor Humano
2- Causados por la

empresa Mejora de calidad en servicio al
3-Errrores del cliente cliente

Cliente satisfecho

Elimina los errores en el
servicio

Afecta en el servicio

Cliente
satisfecho

Elimina los problemas en
el area

Originando el problema de
mala atencion en el are de
ventas

Figura No. 12 Diagrama de Procedimiento para Servicio al Cliente en
Ventas
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Identificar cambios, refuerzos y mejoras

Se

ha preparado un lista de chequeo para el monitoreo y seguimiento al

proceso de ventas.

Nombre del empleado

Fecha de evaluacién Supervisado por:

Indicaciones:

Escalas

Marque de acuerdo a la escala de medicion
correspondiente de 1 a 7

Pésimo

Muy Mal
Regular
Bien

Mal

Muy Bien

Excelente

Errores

CAUSADOS POR EL FACTOR HUMANO

Olvido

Mal entendimiento

Principiante/Novato

Errores por ignorar reglas o politicas

Desapercibido

Lentitud

Sorpresas

OIN(O|OT | WIN|F

Intencionales

CAUSADOS POR EL CLIENTE

1 En la preparacion
2 Durante una reunion
3

En la etapa de entrega o instalacién de evento

Se recomienda la utilizacién de las lista de chequeo, ya que es una fuente
primaria para que el empleado identifique mejoras en la atencién al cliente.
Los indicadores plasmados para cada estrategia de gestion de los
clientes, deben medirse peridédicamente, ya que estos se convertiran en
realimentacion para el propietario, lo cual le permitira conocer los factores
de éxito de su empresa y las oportunidades de mejora del proyecto.

Los resultados de los indicadores deben compartirse con el personal, ya
gue forman parte fundamental de los logros alcanzados.
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D8. Celebrar el éxito.

Este paso es de vital importancia para que en posteriores esfuerzos para la
aplicacion de proyectos de mejora, se disminuya la resistencia de la
participacion del personal y se vuelva una practica en la que todo el equipo de
trabajo se sienta identificado y comprometido.

Se dice que el incentivo mas poderoso que pueden utilizar los gerentes es el
reconocimiento personalizado e inmediato. Unas palabras de agradecimiento
dichas sinceramente por los propietarios en el momento oportuno pueden
significar mas para un empleado que un aumento de sueldo, una recompensa
formal o toda una pared de certificados o placas.

Las recompensas propuestas para Celebraciones El Alfarero.

= Tiempo libre
=  Almuerzos
= Asistencias a seminarios o conferencias

Un premio consistente en capacitaciéon adicional sirve para dos efectos:
reforzar un buen desempefio y ayudarles a las personas a adquirir habilidades
de auto mejoramiento.

4) Informe de postulacion al Reconocimiento a las Mejores Practicas.

Todas las préacticas, herramientas, desarrollo, planes y estrategias
implementadas para el proyecto de mejora han sido realizadas en base a los
criterios solicitados por el Reconocimiento a las Mejores Préacticas en su edicion
2013.

Se retomaron cada uno de los elementos para la planificacion, desarrollo,
medicion y control de las actividades en base a los requisitos del modelo. De
esta manera, el equipo consultor pudo realizar un informe de postulacion para el
proyecto de mejora propuesto para la empresa Celebraciones el Alfarero, el
cual se presenta desarrollado en el Anexo E.

Cabe mencionar que el criterio 7, en el que se deben detallar los resultados, no
fue desarrollado ya que el proyecto propuesto sera implementado durante todo
el afio 2013 y su medicion final sera en enero del 2014.

El equipo consultor determiné recomendar a los propietarios de la organizacion
gue por las condiciones encontradas en esta empresa se requiere que para el
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2013 implementen todas las acciones expuestas en este trabajo y que para
finales del afio 2013 reconsideren la postulacion ya sea con las bases para el
afo 2014 o el afo 2015, la seleccion del afio dependera en la medida en que la
organizacion madure la gestion de la calidad y pueda haber realizado varias
mediciones para comprobar que los resultados del proyecto son siempre
positivos y sostenibles en el tiempo.

IX. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

e El diagnostico inicial de “Celebraciones El Alfarero” mostré deficiencias en la
gestidon de clientes y la gestion comercial de la organizacion, cuyos procesos
son claves en la cadena de valor del negocio.

e Para la resolucion de problemas se selecciond la metodologia 8D debido a
gue la falta de medicion inicial dificultaba otro tipo de métodos (como el WV).
Esta metodologia es totalmente congruente para la resolucién de la naturaleza
de los problemas identificados en la organizacion.

e El trabajo en equipo fue base para focalizar esfuerzos hacia la identificacion
causa raiz de los problemas y la basqueda de las acciones permanentes del
proyecto de mejora.

e Las capacitaciones proporcionaron una guia para la orientacion de los
esfuerzos a realizar durante la planificacion y ejecucion del proyecto de
mejora, disminuyendo la resistencia al cambio, aumentado la participacion y el
compromiso del personal con la mejora y brindando los conocimientos
necesarios en herramientas y modelos de calidad.

e El proyecto de mejora propuesto a la empresa “Celebraciones El Alfarero”
tiene como objetivo incrementar las ventas y utilidades, por medio de
estrategias bien establecidas y fundamentadas en la mejora continua, las
cuales segun la aplicabilidad de las perspectivas de Kaplan, seran aplicadas a
los clientes, los procesos y el aprendizaje organizacional para impactar los
resultados financieros.
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e El proyecto de mejora esta basado en los criterios de un modelo de excelencia
de reconocimiento nacional para asegurar que el proceder serd sostenible y
con la orientacion a la mejora de los resultados de la organizacion.

e La educacion y capacitacion debe de ser parte de la mejora continua ya que
integra al personal a la empresa de una mejor manera logrando la sinergia en
la organizacion y aumentando la gestion del conocimiento de la empresa.

Recomendaciones

e Se recomienda estandarizar y normalizar el proceso de ventas para mejorar la
gestion al cliente y los ingresos de la empresa.

e Se propone dar continuidad a la capacitacién de los empleados orientdndolos
hacia la especializacion en cada puesto de trabajo y proyectandolo en un plan
de carrera definido para cada empleado.

e Se recomienda implementar y dar seguimiento a los indicadores propuestos
para poder controlar y mejorar.

e Se recomienda que las desviaciones de las metas se analicen en orientacién
con los objetivos de la empresa, mision y vision.

e Podria ser favorable para la organizacion después de estabilizadas las
acciones a implementar, establecer los tipos de recompensas especial hacia
las metas sobrepasadas para fomentar la mejora continua.

e Es necesario por parte de la Alta Direccion, apoyar al 100% a los vendedores
y decoradora, pues, ellos son la mayor fuente de ingresos y ventas en la
empresa.

e Se recomienda que cuando se selecciona personal que labore en la empresa,
es necesario preferir a las persona con experiencia, o con las capacidades
requeridas para el puesto de trabajo, ya que, la calidad y atencion al cliente
sera mucho mas facil de inyectar y aplicar y disminuird todo tipo de
desperdicios en la organizacion.

e Se recomienda que la empresa madure los procesos y sistema de gestion
propuestos por el afio 2013 y presentar una postulacion hacia “El
reconocimiento de las mejores practicas” no antes del afio 2014.
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Se recomienda la utilizacion de las lista de chequeo propuestas para la gestion
de clientes, ya que es una fuente primaria para que el empleado identifique
mejoras en la atencioén al cliente.

Seria conveniente realizar reuniones periodicas para presentar el avance de
los indicadores y el progreso de la aplicacion del proyecto para que todos los
colaboradores se sientan parte de los logros alcanzados.
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