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GLOSARIO

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Parte de la gestion de la calidad orientada

a proporcionar confianza de que se cumpliran los requisitos de la calidad.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes al producto

o0 servicio cumple con los requisitos para satisfacer las necesidades del cliente.

CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD: Caracteristicas inherentes de un

producto, servicio, proceso o sistema relacionada con un requisito.

CICLO DE CALIDAD: Modelo conceptual de las actividades interdepartamentales
qgue influyen sobre la calidad de un producto o servicio a lo largo de todas sus
fases, desde la identificacion de las necesidades del cliente, hasta la evaluacion
del grado de satisfaccién del mismo.

CLIENTE: Persona sobre la que repercute el producto o servicio, mismo que

puede ser interno o externo.

CLIENTE EXTERNO: Organizacidbn o persona que recibe un bien o servicio,

misma que no forma parte de la compafia que lo suministra.

CLIENTE INTERNO: Departamento o persona que recibe un producto o servicio
de otro departamento o persona que pertenece a la misma compafia que lo

suministra.

CONTROL DE LA CALIDAD: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad; implica verificar productos, procesos
0 servicios para asegurarse de que satisfacen los estandares establecidos.
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ENFOQUE AL CLIENTE: Es la forma mediante la cual se disefian y ejecutan
nuestras actividades, para satisfacer las necesidades del cliente mediante previa

investigacion de las mismas.
GESTION: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

GESTION DE CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.
INFORMACION: Datos que poseen significado.

MANUAL DE LA CALIDAD: Documento que especifica el sistema de gestion de

la calidad de una organizacion.

MEJORA CONTINUA: Accion recurrente que aumenta la capacidad para cumplir

los requisitos.

MEJORA DE LA CALIDAD: Parte de la gestion de la calidad orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

MEDICION DE LA CALIDAD: Es el resultado de la calidad, el cual consiste en
evaluar todos los atributos tangibles e intangibles mediante el establecimiento de
indicadores y métodos de andlisis estadisticos para cada actividad o proceso
realizado en cualquier organizacion a fin de lograr la satisfaccion del cliente o

consumidor final.
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MEJORA CONTINUA: La mejora continua implica alistar a todos los miembros de
la empresa en una estrategia destinada a mejorar de manera sistematica los
niveles de calidad y productividad, reduciendo los costos y tiempos de respuestas,
mejorando los indices de satisfaccion de los clientes y consumidores, para de esa
forma mejorar los rendimientos sobre la inversion y la participacién de la empresa

en el mercado.

OBJETIVO DE LA CALIDAD: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad; la satisfaccion del cliente o consumidor final.

PLAN DE LA CALIDAD: Documento que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben

aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: Parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimiento de los procesos operativos necesarios y de los recursos

relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

POLITICA DE CALIDAD: Lineamientos que norman los criterios para la toma de
decisiones operativas en relaciéon a la estrategia de calidad adoptada por una
comparniia para lograr la satisfaccion del cliente, estos lineamientos se convierten
en valor tangible para los clientes, lo que a su vez se refleja en la rentabilidad del

negocio.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan

las cuales transforman entradas en salidas.

PROCESO DE MEDICION: Conjunto de operaciones que permiten determinar el
valor de una magnitud.
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REVISION: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revisidén para alcanzar los objetivos establecidos.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus expectativas, en base a una comparacion realizada por él

mismo, con relacion al producto o servicio brindados por la competencia.

SERVICIO: Actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el prestador del
servicio (empleado o instalaciones fisicas), con el objeto de satisfacer las

necesidades o deseos del cliente.

SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

SISTEMA DE CALIDAD TOTAL: Es la estructura de trabajo difundida dentro de
toda la organizacion, documentada efectivamente, integrada con procedimientos
técnicos y administrativos, para guiar y coordinar las acciones y actividades de la
gente, la maquinaria y la informacion de la compafiia con los mejores y mas
practicos y sencillos métodos para asegurar la satisfaccion del cliente mediante

calidad y bajo costo.

SISTEMA DE GESTION: Sistema para establecer la politica y los objetivos, asi

como la manera de lograr los mismos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Sistema para dirigir y controlar una

organizacién con respecto a la calidad.

VALORES: Son las creencias amplias acerca de lo que es una conducta
adecuada o inadecuada.
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VENTAJA COMPETITIVA: Es un margen o diferencia que le permite a una
organizacion enfrentar las fuerzas del entorno y del mercado mejor que sus

competidores.
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Resumen

En este trabajo de investigacion se analizd la percepcion de los clientes de en
cuanto a la calidad en el servicio brindado por el valet parking en un restaurant

ubicado al sur de la Ciudad de México.

El estudio se realiz6 en Grupo Cuevas empresa que presta servicio de valet
parking y administracion de estacionamientos con el proposito de detectar las
areas de oportunidad que se le pueden presentar a la empresa para brindar un
servicio de excelencia mediante el cual se pueda lograr la plena satisfaccion del
cliente en busca de que la empresa pueda crecer y asi lograr su permanencia en

el mercado.

Es por eso que se realizé un diagnostico de la empresa para recabar la mayor
informacion posible sobre su operacion, para de esta manera poder estructurar el
instrumento de aplicacién necesario para lograr los objetivos de este trabajo de

investigacion.

Una vez aplicado el cuestionario (instrumento de aplicacién) se detectaron los
puntos que no permiten tener la plena satisfaccion del cliente, mismos que se
tomaron en consideracion para establecer la propuesta de mejora que pudiera

aplicar Grupo Cuevas a fin de lograr brindar un servicio al cliente de excelencia.

Este estudio se llevo acabo con base en las 5 dimensiones propuestas por el autor
Ruiz Olalla (2001) para determinar el nivel de calidad en el servicio percibido por
los usuarios, las cuales son las siguientes; Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia mismos que nos daran la pauta para
presentar la propuesta de mejora que necesita Grupo Cuevas para ofrecer un

servicio al cliente de excelencia.
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Abstract

In this research examined the perception of customers regarding the quality of

service provided by the valet parking at a restaurant located south of Mexico City.

The study was conducted in Cuevas Group company providing valet parking and
parking management in order to identify areas of opportunity that may present to
the company to offer a service of excellence by which to achieve full satisfaction

the customer looking for the company to grow and achieve their stay in the market.

That's why a diagnosis was made of the company to gather as much information
as possible about your operation, to thus be able to structure the implementation

tool necessary to achieve the objectives of this research.

Once applied the questionnaire (tool implementation) were detected points can not
take full customer satisfaction, they were taken into account in determining the
proposed improvements that could be applied Cuevas Group to achieve customer

service provide of excellence.

This study was carried out based on the 5 dimensions proposed by the author Ruiz
Olalla (2001) to determine the level of service quality perceived by users, which are
as follows: tangibles, reliability, responsiveness, security and empathy that they
give us an idea to present the proposed improvements Cuevas Group needs to

provide excellent customer service.
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Introduccién

Hasta hace algunos afios se percibia a la calidad como un sistema exclusivo para
las empresas industriales. La apertura de mercados internacionales y una
competencia que se vislumbra con estrategias totalmente agresivas, que han

dejado en el olvido éste y otros paradigmas con respecto a la calidad.

Las empresas e instituciones de los sectores privados y publico luchan no solo por
sobrevivir, sino por trascender en el mundo globalizado en el que hoy en dia
estamos inmersos para asi poder lograr su mision y vision. Para ello, se extienden
diversos instrumentos de mejoramiento continuo que ofrecen un sin fin de
beneficios, pero es importante que aquellos lideres que dicen involucrarse en
alguno de estos proyectos sepan que ningun sistema de calidad por si solo,
resolvera los problemas de las organizaciones, es el impulso y pensamiento
estratégico lo que marcara la diferencia entre las organizaciones que seran
consideradas de clase mundial y lograran ser competitivas y las que simplemente

desapareceran.

Hoy en dia el establecer un sistema de gestion de calidad dentro de las empresas
es una necesidad mas que un lujo debido a que estos le permiten a las empresas
entrar a un mercado global competitivo en el que actualmente se encuentra el

mundo de los negocios.

Los requerimientos del cliente deben detallarse con la suficiente minuciosidad para

gue el proveedor los comprenda.

Para poner en practica un sistema de calidad en el servicio en Grupo Cuevas
empresa de servicios de estacionamientos y valet parking, se necesita conocer
todos los requerimientos de la presentacion final del servicio que se brinda y con
ello poder mejorar continuamente en sus servicios.
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Existe una tendencia a nivel mundial hacia la satisfaccion de expectativas, cada

vez mas estrictas de los clientes.

Junto con esta tendencia, esta creciendo la necesidad de aumentar los esfuerzos
de quienes producen bienes y servicios para cumplir con las demandas de los

clientes de manera efectiva.

Una parte importante del sistema de calidad es la documentacion del mismo, que
es donde se describe el como opera, sus controles y los resultados. La
documentacion debe ser fundamental y de facil comprension para las personas

gue los empleen.

Estos deben incluir criterios cualitativos y cuantitativos que aseguren su medicion

y cumplimiento.

La implementacion de esta norma se realizara especificamente en servicios de
administracion y operacion de estacionamientos y valet parking en el Distrito

Federal.

Teniendo como objetivo mejorar la calidad, aumentar la productividad y como
consecuencia lograr una disminucién en los costos de operacién y a su vez lograr

un posicionamiento dentro del mercado como empresa lider en su ramo.

Es por eso que para efectos de la presente tesis, se desarrollaron cinco capitulos,
en el primero de ellos denominado Metodologia de la investigacion, se desarrolla
ampliamente la estrategia metodoldgica en el disefio de la investigacion que se
siguid para contrastar la teoria con la practica, lo cual permiti6, ademas de
dimensionar la problematica abordada, proponer una serie de actividades para
mejorar la calidad en los servicios de las empresas y poderse colocar como una
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de las mejores en su ramo. De igual manera el desarrollo de esta investigacion
ayudara a la compafia a identificar los principios mandatarios para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad; que garantiza la calidad de

los servicios.

El capitulo dos denominado Calidad, en el que se encuentran los conceptos
bésicos, se analiza su desarrollo y evolucion para poder entender por qué las
empresas deben de tener en cuenta la mejorar de sus servicios, asi como los
postulados de los principales tedricos de la calidad y las herramientas de calidad

gue las empresas pueden utilizar para lograr dicho objetivo.

El capitulo tres sobre Calidad en el Servicio y Mejora Continua, en el que se
encuentran los conceptos basicos, asi como las diversas variables y factores que
influyen para la percepcion por parte de los clientes de la calidad en el servicio,
mismas que se tomaron como base para el desarrollo del instrumento de
aplicacion que se utilizé para recabar la informacién necesaria a fin de determinar
la percepcion del cliente en cuanto al servicio de valet parking brindado por Grupo

Cuevas en la actualidad.

El capitulo cuatro, dedicado al diagnostico de la empresa Grupo Cuevas, se
presenta la estructura de dicha empresa, desde sus origenes hasta el dia de hoy y
la importancia de esta por brindar un servicio de calidad, partiendo de un analisis
FODA para establecer una propuesta de mejora acorde a las posibilidades y

necesidades de la empresa.

El capitulo cinco esta compuesto por los resultados obtenidos en la investigacion
de campo y las propuestas para mejorar el nivel de calidad en el servicio de valet
parking percibido y brindado por Grupo Cuevas, a los clientes de un restaurant

ubicado al sur de la Ciudad de México.
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Las conclusiones del estudio se presentan al final, encontrando un buen nivel de
calidad en el servicio, desde un punto de vista general, y mostrando los aspectos
especificos mas relevantes.
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Capitulo 1

Metodologia y Planteamiento del

Problema
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1.1 Antecedentes

La abundante literatura de los ultimos afios sobre el tema de la calidad puede
hacer pensar que se trata de un concepto nuevo. Sin embargo, desde sus
origenes el ser humano ha tratado de corregir y mejorar todas las actividades que
lleva a cabo, ya sean deportivas, econOmicas, sociales, etc. El espiritu de
superacion, unido a la satisfaccién que reporta, conduce a comportamientos que
tienden a evitar los errores y a perfeccionar lo que previamente se podia dar por

bueno.

Pero es justo reconocer que la calidad asociada a las organizaciones

empresariales ha sufrido una importante evolucion en las ultimas décadas.

En un principio la calidad se asociaba con las secciones de inspeccién y control,
donde a través de un analisis estadistico se trataba de determinar si la produccién
cumplia con los estandares de calidad previamente establecidos. El objetivo
bésico en estos casos consistia en conseguir niveles aceptables de errores en la

fase de produccion.

Posteriormente, el concepto de calidad se extendi6 a todas las fases de la vida de
un producto o servicio, desde su concepcién o disefio hasta su fabricacion y
posterior uso por parte del cliente, siendo el lema cero defectos.

En la actualidad las empresas e instituciones de los sectores privados y publico
luchan no sélo por sobrevivir, sino por trascender en el mundo globalizado. Para
ello, se extienden diversos instrumentos de mejoramiento continuo que ofrecen un
sin fin de beneficios. El establecer un sistema de calidad en el servicio dentro de
las empresas es una necesidad mas que un lujo, debido a que esto le permite a
las empresas entrar en un mercado global competitivo en el que actualmente se

encuentra el mundo de los negocios.
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La calidad de las empresas que ofrecen bienes y/o servicios se utiliza como una
herramienta para obtener una posicidbn competitiva dentro del giro en el que se
desempeiian, lo que se ve reflejado en la satisfaccion de las necesidades del

cliente y a su vez les da un mejor posicionamiento dentro del mercado laboral.

1.2 Planteamiento del problema

Hoy en dia Grupo Cuevas, empresa dedicada a proporcionar servicios de Valet
Parking, se enfrenta a la necesidad de implementar un sistema de gestién de
calidad preciso, para lograr brindar un servicio 6ptimo a los clientes o usuarios con
los que cuenta y mantener a su personal enfocado al cumplimiento de un sistema
de calidad, ya que el nimero de quejas que recibe por parte de estos es

significativa.
Grupo Cuevas esta dividido en dos &reas: administrativa y operativa, las cuales
cuentan con el apoyo de los departamentos de: logistica, recursos humanos y

contabilidad, en donde se detecto la siguiente problemética:

» No existe un conocimiento de misién y visién de la empresa por parte de su

personal operativo.

* No existe de manera formal una programacion para los supervisores de

estacionamientos.

+ Existen formatos de trabajos incompletos (tales como guias de trabajo).

* No existen descripciones de puestos ni manuales de procedimientos en

cuanto a la operacion de estacionamientos y servicios de valet parking.
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* No se encuentran delimitadas de manera formal cada una de las

actividades que desempefa el personal administrativo y operativo.

 Falta establecer lineas de comunicacion mas eficientes entre el area

administrativa y la operativa.

+ Falta capacitacion en los niveles operativos, respecto a la calidad en el

servicio.

+ La frecuencia de siniestros que presenta la empresa, representan costos
por reparacion de dafios a los vehiculos de los clientes, lo cual representa

una merma en las ganancias.

» El ndmero de quejas que se reciben de los clientes con relacion al servicio
brindado es aproximadamente del 2%, lo que representa un nimero bajo en
porcentaje, pero dada la cantidad total de clientes puede ser considerado

un problema que debe ser atendido para lograr la calidad total.

Debido a que lo anterior afecta la percepcion de la calidad en el servicio por parte
de los clientes y limita el crecimiento de la empresa, se realizé un estudio a partir

del planteamiento de la siguiente pregunta de investigacion:

¢, Cudl es el nivel de calidad en el servicio percibido por los usuarios del valet
parking proporcionado por Grupo Cuevas, en un restaurant ubicado al sur de la

Ciudad de México?




& “Evaluacion e identificacion del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindado gz
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México” ¥V

1.3 Justificacion

La calidad es una filosofia que compromete a toda la organizacion con el propésito
de satisfacer las necesidades de los clientes y de mejorar continuamente. Esto la
convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y

perdurable en el tiempo a aquellos que tratan de alcanzarla.

La contabilidad de gestion debe informar sobre el nivel de calidad del servicio
alcanzado, ya que los informes de gestion deben recoger todos los factores que

resultan criticos para el éxito empresarial.

Para ello se propone ampliar los indicadores internos financieros tradicionales con

los internos no financieros y con los indicadores externos.

Los indicadores internos se limitan a medir elementos totalmente objetivables y
cuantificables. Los indicadores externos, por el contrario, miden las percepciones
de los clientes sobre el servicio que reciben.

En la actualidad los productos y servicios no solo tienen que ser aptos para el uso
que se les ha asignado sino que ademas tienen que igualar e incluso superar las

expectativas que los clientes han depositado en ellos.

El objetivo consiste en satisfacer a los clientes desde el principio hasta el fin. Esta

nueva concepcién de la calidad es lo que se conoce como calidad del servicio.

Basicamente, todo esquema de la calidad se estructura en la siguiente manera:

A. Recopilar informacion necesaria para generar el servicio deseado,

B. Planificar, al interior de la entidad, las distintas actividades necesarias para

asegurar la correcta fabricacién del servicio requerido, y
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C. Detallar de instrucciones precisas para que se lleven a cabo tales
actividades.

La investigacion de los niveles de calidad en el servicio de Grupo Cuevas, permitio

poder iniciar un proceso de mejora continua basado en informacién objetiva para:

e Planear, controlar y mejorar cada uno de los procesos involucrados en el

servicio de estacionamientos y valet parking.

e Estructurar procedimiento de mejora continua, contribuyendo a reducir el
tiempo de los procesos y a minimizar los costos que implica la falta de
calidad.

e Documentar cada una de las actividades involucradas en el servicio de

estacionamientos y valet parking.

e Fortalecer la planeacion, control, mejora continua y aseguramiento de la

calidad en todos los procesos clave.

e l|dentificar las areas de mejora, asi como proponer e implementar acciones

para optimizar su funcionamiento.

1.4 Objetivos

1.4.1 General

Describir la situacién actual de la calidad del servicio que brinda Grupo Cuevas a
los clientes de un restaurant ubicado al sur de la Ciudad de México.
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1.4.2 Especificos
e Conocer y analizar los niveles de calidad en el servicio percibidos por los
clientes de Grupo Cuevas, en un restaurant ubicado al sur de la Ciudad de
México, en cuanto a elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

e Realizar propuestas para elevar la calidad en el servicio de valet parking, en

un restaurant ubicado al sur de la Ciudad de México.

1.5 Hipotesis
e El nivel de calidad en el servicio de valet parking percibido por los clientes
de Grupo Cuevas, en un restaurant ubicado al sur de la Ciudad de México

es regular.

1.6 Variables

1.6.1 Variable independiente

Servicio proporcionado por Grupo Cuevas.

1.6.2 Variable dependiente
El nivel de calidad en el servicio percibido por los usuarios del servicio en las

siguientes dimensiones propuestas por Ruiz Olalla (2001):

A. Elementos tangibles: se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones,
equipos, personal y materiales de comunicacion.
B. Fiabilidad: indica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el

servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
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C. Capacidad de respuesta: alude a la disposicion de ayudar a los clientes
para proveerlos de un servicio rapido.

D. Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad.

E. Empatia: atencion

individualizada que ofrecen las empresas a sus

competidores.

Variable Elementos Criterios de
respuesta por
item

Elementos Apariencia 2.Las instalaciones fisicas del estacionamiento son 1. Pésimo

tangibles fisica de las visualmente agradables. 2. Malo
instalaciones 1.El equipo y material para la recepcién de su vehiculo es 3. Regular
Equipos funcional. 4. Bueno
Personal 3.La presentacion de los empleados es excelente. 5. Excelente
Materiales de | 4| s materiales asociados con el servicio que brinda Grupo
comunicacion Cuevas son visualmente atractivos.

5.Los horarios de actividad se adaptan a sus necesidades.
6.La tarifa es accesible.
7.El tiempo de tolerancia es razonable.

Fiabilidad Habilidad de la | 8.Cuando Grupo Cuevas promete hacer algo en un tiempo 1. Pésimo
empresa para determinado, lo cumple. 2. Malo
ejecutar el 9.Cuando un cliente tiene un problema, Grupo Cuevas i gegﬁlar
servicio muestra sincero interés por resolverlo. 5 E;(?elce)zn te
prometldo._ 10.Grupo Cuevas brinda el servicio de valet parking de '

De forma fiable | manera correcta siempre.
y cuidadosa
Capacidad Disposicion de 11.Los empleados se desempefian con prontitud para 1. Pésimo
de ayudar a los atender a los clientes. 2. Malo
respuesta clientes 12.Los empleados siempre se muestran dispuestos a 3. Regular
Proveer ayudar a los clientes. 4. Bueno
servicio rapido | 13 | os empleados de Grupo Cuevas nunca estan 5. Excelente
demasiado ocupados para atender a un cliente.

Seguridad Conocimientos | 14.El comportamiento de los empleados de Grupo Cuevas 1. Pésimo
y atencion de inspira confianza. 2. Malo
los empleados | 15 Al usar el servicio de Grupo Cuevas el cliente se siente 3. Regular
Inspiracién de | seguro. 4.  Bueno
confianza 'y 16.Los empleados tratan a los clientes siempre con cortesia. 5. Excelente
credibilidad de -

17.Los empleados cuentan con el conocimiento para
los empleados .
responder las consultas de los clientes.

Empatia Atencion 18.Grupo Cuevas le brinda atencion personalizada si lo 1. Pésimo
individualizada requiere. 2.  Malo
que ofrece la 19.Grupo Cuevas se preocupa de cuidar los intereses de 3. Regular
empresa. sus clientes. 4. Bueno

20.Los empleados entienden sus necesidades especificas. 5. Excelente
21.Recomendaria este servicio de valet parking a otras
personas.

Tabla 1.1 Cuadro de operacionalizacion de variables

Fuente: Elaboracion propia
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1.7 Enfoque de la investigacion

El disefio de esta investigacion tuvo un enfoque descriptivo, debido a que se
enfocd a recopilar informacion general y a detalle de la calidad percibida por los
usuarios de los servicios de estacionamiento y valet parking, para organizarla y
presentarla con el fin de que la empresa cuente con elementos que le permitan ser
mas competitiva, a través de la mejora continua de los servicios de

estacionamiento y valet parking.

1.8 Métodos de investigacién

El método de investigacion utilizado en la presente tesis fue el analitico, el cual
consiste en estudiar todos y cada uno de los elementos que intervienen en el
hecho o fendmeno estudiado para conocer la interrelacion existente entre ellos,

para poder hacer inferencias o generalizaciones al respecto.

También se empled el método deductivo ya que se analiz6 informacién obtenida a
través de la encuesta aplicada a los clientes del valet parking de Grupo Cuevas,
en un restaurant del sur de la Ciudad de México, para determinar el nivel y las
caracteristicas respecto a la calidad del servicio que reciben, con el fin de dar un
servicio de mayor calidad a los clientes de Grupo Cuevas y, al mismo tiempo,

optimizar su competitividad y sus resultados financieros.

1.9 Tipo de investigacion
Se realiz6 una investigacion de campo, debido a que se acudié al lugar de los
hechos para aplicar los cuestionarios y obtener la informacion necesaria para el

estudio.
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Esta investigacion fue descriptiva, ya que se realizé un diagnostico de la situacion
de la compafia y se describié la calidad en el servicio percibida por los clientes.
También puede considerarse una investigacion aplicada, ya que esta enfocada a
un problema real y presenta una propuesta para lograr la mejora de la calidad del

servicio que proporciona.

1.10 Sujetos

1.10.1 Universo

La empresa Grupo Cuevas ubicada en Newton 16, Miguel Hidalgo, México Distrito
Federal, consta de 18 restaurantes en los que prestan sus servicios 44 operadores
y 5 supervisores, que atienden semanalmente a un niumero aproximado de 5000

usuarios, quienes representaron el universo para este estudio.

1.10.2 Poblacién
La poblacién seleccionada para la investigacion fue la que recibe servicios de valet
parking de Grupo Cuevas en un restaurante al sur de la Ciudad de México, con un

namero aproximado de 543 usuarios semanales.

1.10.3 Muestra

El muestreo aplicado para la presente investigacion fue no probabilistico y
corresponde a los clientes usuarios del servicio durante una semana, solicitando el
llenado del cuestionario a uno de cada cinco clientes, con reemplazo. El
reemplazo se realizé6 cuando alguno de los clientes no acepté responder el

cuestionario y, en ese caso, se solicitd que lo llenara el siguiente cliente.
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1.11 Técnicas de recopilacién de informacion
El método de recopilacibn de datos disefiado para la investigacion fue el

interrogatorio, mediante la técnica de cuestionario.

El cuestionario fue disefiado para los usuarios del servicio de valet parking en un
restaurant del sur de la Ciudad de México, contiene una serie de preguntas de tipo
cerrado con una escala tipo likert, en la modalidad de opcion multiple. El
instrumento de investigacion fue piloteado mediante una aplicacion previa a 10
usuarios de servicio de valet parking, en otro restaurant del grupo, debido a que

presentan caracteristicas similares a las del universo a estudiar.

A partir de sus respuestas y comentarios se realizaron las adecuaciones

necesarias y se procedié a la aplicacién del mismo.

El cuestionario de investigacion se presenta en el Anexo I.

1.11.1 Procedimiento

La investigacién se realiz6 mediante los siguientes pasos:

A. Elaboracion del marco tedrico conceptual
Se hizo una consulta exhaustiva de fuentes documentales sobre aspectos de

calidad total y de calidad en el servicio para elaborar el marco teorico del estudio.

B. Comprension de la situacion actual de la empresa
Se analiz6 la informacion con que cuenta la empresa, a partir de los informes y
analisis realizados en reuniones con los directivos y personal de la empresa. Al

concluir esta etapa se determind el tipo de estudio a realizar.
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C. Elaboracion del instrumento de investigacion
Se procedid a la elaboracion del instrumento de investigacion, para medir la

percepcion del cliente.

Para su construccion se tomaron en cuenta tanto los aspectos teéricos como las

caracteristicas de los servicios que presta la empresa.

D. Aplicacién de cuestionarios
Los cuestionarios fueron entregados para su contestacion a los clientes, pidiendo

su colaboracion para mejorar el servicio.

E. Procesamiento y analisis de la informacién
La informacion fue procesada estadisticamente empleando el programa SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences), agrupandola por variables y
presentandola en cuadros y gréficas. Posteriormente dicha informacion fue

analizada cuantitativa y cualitativamente,
Para el analisis se elaboré una tabla de evaluacion de puntajes promedio por
variable, basados en la escala empleada. Para tal efecto se asignaron valores del

1 al 5 a los niveles de la escala.

A partir del analisis de la informacion se disefiaron propuestas para la mejora de la
calidad en el servicio de Grupo Cuevas.

11



& “Evaluacion e identificacién del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindadO@}
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México”V

Capitulo 2

Calidad
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2.1 Calidad

De acuerdo a Vasquez Lema (2008) la calidad nunca nace con la mejora de
eficiencia de los procesos sino con el cambio de valores, ética y disciplina de las
personas, debido a que las personas son los agentes del cambio a través del
ejemplo. Por lo tanto, para efecto de esta tesis es importante destacar que para
poder identificar aquellas conductas que garanticen la eficiencia y mejora de los
servicios debemos contar con personas comprometidas con su trabajo y
entusiastas a fin de ser mejores y superarse dentro de su vida profesional con la
finalidad de conseguir sus objetivos y los de las empresas donde laboran de una

manera préctica y sencilla.

Por otra parte calidad es satisfaccién y precios competitivos para el cliente,
rentabilidad y sostenibilidad para la empresa. Sin embargo, el término calidad
debe ser comprendido por los gerentes, administradores y funcionarios de las
organizaciones actuales como: “el logro de la satisfaccion de los clientes a través
del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de los
mismos con procesos eficientes, que permita asi a la organizacion ser competitiva
en la industria y beneficie al cliente con precios razonables.” (Vasquez Lema,
2007)

Aliaga Martinez (2003) propone que los responsables de la calidad deben ser
todos y cada uno de las direcciones, los responsables de los departamentos de la

empresa e incluso, cada uno de los trabajadores en su actividad respectiva.

Mora Vanegas (2004) hace incapié en que no se puede ignorar en el presente la
relevancia, alcance de la calidad y productividad a fin de ser competitivos y
satisfacer las necesidades de los consumidores, considera muy importante que la
gerencia de mercados esté bien integrada a la de produccion, a fin de que el
producto final pueda satisfacer la demanda y cumplir con las normativas de la

calidad a nivel nacional e internacional.
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El cliente se fijara en las caracteristicas intrinsecas del producto, comparandolas
con la capacidad de satisfacer sus necesidades especificas.

2.2 Filosofias de la calidad

La administracion de la calidad o administracion por calidad total (siglas en inglés
TQM= Total Quality Management), es un sistema que permite a cualquier tipo de
empresa mejorar continuamente sus operaciones en todas las areas o
departamentos a través del uso eficiente de todos sus recursos disponibles
(humanos, econdémicos, materiales y tecnoldgicos) y del mejoramiento de sus

procesos Yy sistemas de trabajo.

En este sentido el mejoramiento continuo de las operaciones va orientado hacia la
consecucién de metas organizacionales tales como: costos, calidad de productos
y servicios, participacion en el mercado, productividad y crecimiento sostenido, sin

las cuales ninguna empresa podria subsistir en la actualidad.

La administracion de la calidad es el resultado de una combinacién de enfoques
administrativos, de técnicas de mejoramiento permanente y de herramientas
altamente especializadas para el analisis, control y aseguramiento de sistemas y
procesos de trabajo, que permiten a una empresa proporcionar productos y
servicios que satisfagan plenamente los requerimientos, necesidades vy

expectativas de sus clientes, usuarios o consumidores.

Hoy en dia las organizaciones (industrias, empresas de servicios, publicas y
privadas) de nuestro pais enfrentan el gran reto de la globalizacion econdmica,
con todo lo que implica la apertura de mercados tanto dentro como fuera del pais.
Lo anterior requiere una correcta administracion de los recursos con los que
cuenta la empresa para sobrevivir y crecer en un entorno mucho mas dificil que el

de las épocas pasadas.
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En este sentido, la administracion de la calidad brinda a los sistemas
organizacionales la oportunidad de creer, evolucionar y adaptarse de mejor

manera a las nuevas condiciones existentes.

2.3 Evolucion de la calidad

La abundante literatura de los dltimos afios sobre el tema de la calidad puede
hacer pensar que se trata de un concepto nuevo. Sin embargo, desde sus
origenes el ser humano ha tratado de corregir y mejorar todas las actividades que
lleva a cabo, ya sean deportivas, econémicas, sociales, etc. El espiritu de
superacién, unido a la satisfaccion que reporta, conduce a comportamientos que
tienden a evitar los errores y a perfeccionar lo que previamente se podia dar por

bueno.

Pero es justo reconocer que la calidad asociada a las organizaciones

empresariales ha sufrido una importante evolucion en las ultimas décadas.

En un principio la calidad se asociaba con las secciones de inspeccion y control,
donde a través de un analisis estadistico se trataba de determinar si la produccién
cumplia con los estandares de calidad previamente establecidos. El objetivo
basico en estos casos consistia en conseguir niveles aceptables de errores en la

fase de produccion.

Posteriormente, el concepto de calidad se extendidé a todas las fases de la vida de
un producto o servicio, desde su concepcion o disefio hasta su fabricacion y

posterior uso por parte del cliente, siendo el lema cero defectos.

En la actualidad los productos y servicios no solo tienen que ser aptos para el uso
gue se les ha asignado sino que ademas tienen que igualar e incluso superar las

expectativas que los clientes han depositado en ellos. El objetivo consiste en
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satisfacer a los clientes desde el principio hasta el fin. Esta nueva concepcion de

la calidad es lo que se conoce como calidad del servicio.

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que

conviene reflejar en cuanto su evolucién histdrica. Para ello, se describira cada

una de las etapas el concepto que se tenia de la calidad y cuéles eran los

objetivos a persequir.

Etapa Concepto Finalidad
Artesanal Hacer las cosas bien independientemente del | ¢  Satisfacer al cliente.
costo o esfuerzo necesario para ello. e  Satisfacer al artesano por el trabajo
bien hecho.
e  Crear un producto unico.
Revolucion Hacer muchas cosas no importando que sean de | ¢  Satisfacer una gran demanda de
industrial calidad. (Se identifica produccion con calidad). bienes.

e  Obtener beneficios.

Segunda guerra

Asegurar la eficacia del armamento sin importar

Garantizar la disponibilidad de un

mundial el costo, con la mayor y més rapida produccién | armamento eficaz en la cantidad y el
(eficacia + plazo = calidad) momento preciso.
Posguerra Hacer las cosas bien y a la primera. e  Minimizar costos mediante la calidad.
(Japén) e  Satisfacer al cliente.
e  Ser competitivo.
Posguerra Producir, cuanto mas mejor. Satisfacer la gran demanda de bienes

(Resto del mundo)

causada por la guerra.

Control de calidad

Técnicas de inspeccion en produccién para evitar

la salida de bienes defectuosos.

Satisfacer las necesidades técnicas del

producto.

Aseguramiento de

Sistemas y procedimientos de la organizacion

e  Satisfacer al cliente

la calidad. para evitar que se produzcan bienes | ¢  Prevenir errores
defectuosos. e  Reducir costos.
e  Ser competitivo.

Calidad total Teoria de la administracién empresarial centrada | ¢  Satisfacer tanto al cliente externo

en la permanente satisfaccion de las expectativas

del cliente,

como interno.
e  Ser altamente competitivo.

e  Mejora continua.

Tabla 2.1 Evolucién de la calidad

Fuente: Evaluacion del concepto de calidad. (Gonzéalez, 2007).
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2.4 Teoricos de la calidad
A continuacion se presentan las principales aportaciones de algunos autores de la

calidad total:

2.4.1 Edwards Deming
Naci6é en Sioux City, lowa, en octubre 14 de 1900, el Dr. Edwards Deming es sin

lugar a duda el fundador del movimiento de la calidad total a nivel internacional.

En 1947 es solicitado por el Dr. K. Saito para instaurar y coordinar los estudios del
Japon de la post- guerra y a peticion de la Union de Ingenieros y Cientificos
Japoneses (JUSE), inicia una colaboracion méas estrecha con el circulo
empresarial Japonés, cuyo presidente era Dr. Kaoru Ishikawa, quien también
fungia como presidente de la Federacion de Sociedades Industriales del Japon.

En el seno de esta federacion, Deming transmite sus primeras teorias y
conocimientos sobre métodos estadisticos aplicados al control de calidad de los
procesos de manufactura, a 150 empresarios japoneses de esta federacion,
quienes influyen mucho para que en 1950 fuera instituido en el Japdén el

reconocimiento la Medalla Deming al Merito Empresarial.

A partir de 1947 (y hasta nuestros dias) el Dr. Deming inicia una verdadera
revolucién conceptual en la forma de administracion de las empresas, partiendo de
una nueva filosofia que busca convencer a los directores empresariales que, sin
un Control Estadistico de Procesos (CEP), todo se reduce a especulaciones sin

resultados. En otras palabras, un proceso no mejora si no se le puede medir.

Junto con la ensefianza del control estadistico de procesos, Deming inicia la
importacion de toda una nueva filosofia administrativa que existe calidad total
como premisa fundamental, y que busca la concientizacion de todos los miembros

de la organizacion hacia el cambio y la mejora continua.
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Para el Dr. Deming la calidad esté en funcion del cliente: lo que quiere y necesita.
Ahora bien, debido a que los deseos y necesidades del cliente son cambiantes,
cualquier empresa que quiera ser competitiva debera redefinir constantemente sus

procesos para adecuarse al cliente.

Para que una empresa pueda implantar exitosamente la calidad total, Deming

propone seguir sus 14 puntos para el cambio que son:

A. Crear consistencia en el propdsito de mejorar los productos y servicios de la
empresa.

"El Dr. Deming sugiere una nueva Yy radical definicion de la funcion de una

empresa: Mas que hacer dinero, es mantenerse en el negocio y brindar empleo

por medio de la innovacion, la investigacion, la mejora constante y el

mantenimiento". Quesada Madriz Gilberto (2003)

Este primer principio es valido y seguira siendo valido de por vida, pues la mejora

en productos y servicios nunca acabara.

B. Adoptar la nueva filosofia.

"Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra deficiente y el servicio antipatico.
Necesitamos una nueva religion en la cual los errores y el negativismo sean
inaceptables”. Quesada Madriz Gilberto (2003)

Para lograr la constancia en el propdsito de mejorar continuamente, debe
aceptarse como una filosofia propia, y adoptarla a todas las labores de la
empresa. De suerte uno de los principios de ISO 9000 los establece: La mejora
continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo
permanente de ésta. Lamentablemente muchas empresas pasan de una a otra
filosofia, buscan afanosamente afuera, teniendo a lo interior de la empresa mucho

que descubrir.
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C. Terminar con la dependencia de la inspeccién final para lograr la calidad.

"Las empresas tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea
de produccién o en etapas importantes del camino, y los productos defectuosos se
desechan o se re elaboran. Una y otra practica son innecesariamente costosas.

En realidad la empresa le est4d pagando a los trabajadores para que hagan
defectos y luego los corrijan. La calidad no proviene de la inspeccién sino de la

mejora del proceso”. Quesada Madriz Gilberto (2003)

La inspeccion nunca se elimina, se hace innecesaria, lo cual se logra por el
crecimiento de su personal, por el control de sus procesos. Si una empresa tiene
problemas de calidad, no solo deberia inspeccionar al 100%, sino no hasta el

400% para asegurarse de que no lleguen productos defectuosos al mercado.

D. Elegir a un solo proveedor para cada cosa y adjudicar los contratos de compra
basandose en la calidad y no exclusivamente en el precio.

"Los departamentos de compra suelen funcionar siguiendo la orden de buscar al

proveedor de menor precio. Esto frecuentemente conduce a provisiones de mala

calidad. En lugar de ello, los compradores deben buscar la mejor calidad en una

relacion de largo plazo con un solo proveedor para determinado articulo".

Quesada Madriz Gilberto (2003)

Algunas empresas se soportaron en este principio para desarrollar el concepto de
proveedor Unico, creyendo que ahora iban a tener un solo proveedor para todos
sus productos. Lo que promovié el Dr. Deming fue una fuente Unica para cada

producto.

E. Mejorar continuamente y para siempre todos los procesos.

“La mejora no es un esfuerzo de una sola vez. La administracion estd obligada a
buscar constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad".
Quesada Madriz Gilberto (2003)
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Ademas de la mejora continua de los productos deben mejorarse los sistemas,
pues dificilmente alcanzaremos nuevas metas con los mismos meétodos. Este
aspecto es reforzado concretamente en la clausula 8.5.1 de ISO 9001, establece:
“"La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de
la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, objetivos de la calidad,
resultados de las auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas y

la revision por la direccion”. Quesada Madriz Gilberto (2003)

Muy pocas empresas utilizan o comprenden el concepto del Cpk (indice de
capacidad de proceso) y su relacién con la variabilidad del proceso mismo medido

por medio de la varianza.

F. Instituir capacitacion en el trabajo.

"Con mucha frecuencia, a los trabajadores les ensefian su trabajo otros
trabajadores que nunca recibieron una buena capacitacion. Estan obligados a
seguir instrucciones ininteligibles. No pueden cumplir bien su trabajo porque nadie
les dice cémo hacerlo". Quesada Madriz Gilberto (2003)

Capacitar permanente a trabajadores y supervisores en su propios procesos, de
manera que ese aprendizaje ayude a mejorarlos tanto incremental como
radicalmente. Primero tener conocimiento de lo que se hace, mas alla de seguir el
procedimiento. ISO 9000 lo confirma en 6.2 cuando establece que "el personal
gue realice trabajos que afecten la calidad del producto debe ser competente con
base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas”. Quesada
Madriz Gilberto (2003)

La organizacién debe:
a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que

afectan la calidad del producto;
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b) Proporcionar formacibn o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades;

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de

sus actividades y como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

G. Adoptar e instituir el liderazgo.

"La tarea del supervisor no es decirle a la gente qué hacer, ni es castigarla, sino
dirigirla. Dirigir consiste en ayudarle al personal a hacer un mejor trabajo y en
aprender por métodos objetivos quién necesita ayuda individual". Quesada Madriz
Gilberto (2003)

Desarrollar lideres a todos los niveles es obligacién del lider superior, quitar el

temor de que si son mejores entonces termina botandolo a él.

"Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”.
Quesada Madriz Gilberto (2003)

H. Desterrar el temor.

"Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una posicion, aun cuando no
comprendan cual es su trabajo, ni qué esta saliendo bien o mal. Seguiran
haciendo las cosas mal o sencillamente no las haran. Las pérdidas economicas a
causa del temor son terribles. Para garantizar mejor calidad y mas productividad

es necesario que la gente se sienta segura". Quesada Madriz Gilberto (2003)

Se ha dicho que no hay temor al cambio sino a la incertidumbre de lo que pasara

con el cambio. Ademas de explicar en que consiste el cambio, son pocos los
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gerentes que dan muestra de haber desterrado el temor de su estilo gerencial,
presionando sobre metas inalcanzables, culpando a subordinados de la falta de

capacidad de los procesos que son de responsabilidad gerencial.

I. Derribar barreras entre areas, departamentos y jerarquias.

"Muchas veces los departamentos o las unidades de la empresa compiten entre si
o tienen metas que chocan. No laboran como equipo para resolver o prever los
problemas, y peor todavia, las metas de un departamento pueden causarle

problemas a otro." Quesada Madriz Gilberto (2003)

Existe un gran desgaste entre departamentos que hace dificil llegar a soluciones
correctas. Hoy dia el enfoque basado en procesos y el enfoque de sistemas
timidamente proponen identificar los procesos y gestionar sus interacciones, pero
se debe tener cuidado de mencionar que el problema es Unicamente de
organigrama, es también de poder, aunque algunos administradores se resistan a

aceptarlo.

J. Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para el personal.

"Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefar bien su trabajo. Es mejor
dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas". Quesada Madriz Gilberto
(2003)

Algunas empresas certificadas bajo ISO 9000, abusan de la palabra ISO, como si
esto fuera lo realmente importante, olvidandose del mejoramiento continuo de la
calidad y el servicio. Porque cuando se habla de los logros alcanzados en las
dltimas tendencias gerenciales, muy poco se dice de la calidad y de la

competitividad de las empresas.

K. Eliminar cuotas numéricas.
"Las cuotas solamente tienen en cuenta los nUmeros, no la calidad ni los métodos.

Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto costo. La persona, por
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conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier costo, sin tener en cuenta el

perjuicio para su empresa". Quesada Madriz Gilberto (2003)

Si se aceptara como una maxima de todo proceso la variabilidad implicita en todos
ellos y si todo el esfuerzo se concentrara en reducirla, las metas se alcanzarian
solas. Que se gana con estar revisando la meta de la semana o del mes con sus
altibajos, si éstos varian debido a causas normales. Cuando se alcanzan las
metas nadie analiza por qué y cuando no se alcanzan tampoco se analiza la
causa, Unicamente se amonesta y por lo comudn en el siguiente mes se alcanzan
para luego caer de nuevo. Una nueva meta sin un nuevo método no cambia el

proceso. Los premios y castigos no mejoran procesos.

L. Derribar las barreras que impidan al personal tener el orgullo que produce un
trabajo bien hecho.

"La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo. Con mucha

frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los

materiales imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es preciso remover

esas barreras". Quesada Madriz Gilberto (2003)

Ningun empleado que ingresa nuevo a una empresa entra desmotivado, pero en
muy poco tiempo nos encargamos de desmotivarlo. Las personas no cometen
errores a propoésito, actian dentro de lo que el sistema les permite, la falla esta en
el sistema, no en las personas. Fallas en la seleccién, en la induccién, en el
entrenamiento, en el reconocer los logros, en estudiar las causas de falla, en la
ausencia de procesos de mejora continua. Algunas personas con la sana intencién
de democratizar las empresas quieren involucrar a los empleados en la definicion
de la mision y vision de la empresa, pero no estan dispuestos a escuchar
sugerencias en la mejora de sus propios procesos. La participacion es la forma de

hacer valioso a una persona.
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M. Establecer un vigoroso programa de educacion y de reentrenamiento.

"Tanto la administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los
nuevos métodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas".
Quesada Madriz Gilberto (2003)

Este principio es complemento del nimero 6 sobre la capacitacion. Este es mas
referido a lo que se conoce como formacion y desarrollo de competencias, lo cual
depende de la vision de la empresa, de los objetivos para alcanzarla, de las
nuevas formas de poder competir, de los nuevos procesos a desarrollar, de los
nuevos comportamientos del personal a todos los niveles, en sintesis del cambio

cultural que la empresa requiere.

N. Poner a todo personal a trabajar para lograr la transformacion.
"Para llevar a cabo la mision de la calidad, se necesitara un grupo especial de alta
administracion con un plan de accion. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y

los administradores tampoco”. Quesada Madriz Gilberto (2003)

La transformacion no llega sola, la alta direccion debe tomar la decisién de querer
hacerlo y aplicar el principio de instituir el liderazgo. Para lograr la transformacién
debe ser algo mas que llamar al consultor, nombrar al representante de la
gerencia, significa comprometerse y ser ejemplo, capacitindose primero y
cumpliendo con su tarea. Aquellas empresas que hoy dia nos dejan satisfaccion
en nuestra labor como consultores, son aquellas en donde el gerente general fue
el pilar del cambio, establecia buenos lineamientos, motivaba a su gente, se

comprometia. El mejor consultor no sustituye un mal gerente.

2.4.2 Joseph Juran
Trabajé en Western Electric Company como gerente de calidad y a partir de 1950,
inicié la difusion de su filosofia y metodologia para la calidad total en Japén y

E.U.A. Es por esta razén que Juran es considerado, junto con el Dr. Deming, como
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uno de los arquitectos de la revolucion de la calidad en el Japdn, en donde inici6

sus actividades de capacitacion y consultoria a partir de 1954.

Para el Dr. Juran, la calidad involucra tres procesos administrativos basicos:

PLANEACION CONTROL DE
DE LA CALIDAD LA CALIDAD

Figura 2.1 Procesos administrativos para la calidad

Fuente: Juran, J.M. y F.M. Gryna, Analisis y Planeacion de la Calidad, McGraw
Hill, México:1995

El éxito de cualquier sistema de calidad, por lo tanto, consiste en aplicar

correctamente estas tres etapas, de acuerdo con el siguiente plan:

A. Planeacién de la Calidad

a. ldentificacion de los clientes.

b. Determinar las necesidades de los clientes.

c. Crear en el producto o servicio las caracteristicas que satisfagan las
necesidades de los clientes.

d. Crear microprocesos capaces de producir productos o servicios con
esas caracteristicas.

e. Transferir estos microprocesos a los niveles operativos de la empresa

(empleados y trabajadores).

B. Control de la Calidad
a. Elevar el nivel actual de desempefio de los microprocesos.
b. Comparar el nivel actual contra el objetivo ideal de desempefio.

c. Reducir la diferencia en lo actual vs lo ideal.
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Actualmente, el Dr. Juran desarrollé su propia filosofia y metodologia para lograr
implementar la calidad total en cualquier empresa. Los elementos que incluye son
los siguientes:

e La calidad debe formar parte del trabajo diario de cada jefe.

e Los objetivos de calidad deben ser parte del plan de negocios de la

empresa.

e Los objetivos de calidad deben tener como base las necesidades de los

clientes y también a los competidores.

e Los objetivos de mejoramiento deben ser bajados hasta el nivel operativo.

e La capacidad y el entrenamiento en calidad deben ser obligados a todos los

niveles.

e La evolucién y medicién de los procesos debe ser establecida a lo largo y

ancho de la empresa.

e Los directores y gerentes deben revisar los procesos contra los objetivos

establecidos.

e Los directores y gerentes deben dar reconocimiento al personal por el

mejoramiento de su desempefio.

e EIl sistema de reconocimiento e incentivos a todo el personal debera ser

revisado constantemente.

25



& “Evaluacion e identificacién del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindadog@}
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México”V

Mejoramiento

¢ |dentificar proyectos de mejora.

e Organizar equipos.

e Determinar causas.

e Desarrollar remedios.

e Proveer efectividad.

e Trabajar con la resistencia al cambio cultural.

e Proveer controles para que las ganancias se conserven.

2.4.3 Kaoru Ishikawa
Nacido en el afio 1915 en Tokio, Japdén. Se gradud con un doctorado en quimica

aplicada en la universidad de Tokio, en 1939.

Después de la segunda guerra mundial, el Dr. Ishikawa se involucré activamente
en la Asociacion de Ingenieros y Cientificos Japoneses (JUSE) con el propésito de

promover la filosofia y tecnologia de calidad en todo el Japon.

Sin lugar a duda, el Sr. Ishikawa fue hasta su muerte la figura mas prominente
dentro de su pais en relacion al movimiento del control de calidad (A.C.T) él fue el
primero en acufiar este nombre y desarrolld6 las mundialmente famosas siete

herramientas estadisticas para el control total de la calidad, las cuales son:

Diagrama de pareto

Diagrama de causa y efecto (Diagrama de Ishikawa)
Histogramas

Gréficas de control

Estratificacion

-~ 0o 2 0 T p

Hojas de verificacion

Diagrama de dispersién

«
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A parte de su aportacion al movimiento de la calidad con las siete herramientas, el

Dr. Ishikawa contribuyo6 con la idea de los circulos de calidad, los cuales tuvieron y

siguen teniendo un éxito rotundo en muchos paises, pero principalmente en el

Japon.

La filosofia de Ishikawa para lograr la calidad en cualquier organizacién incluye los

siguientes puntos:

La calidad comienza y termina con educacion.

El primer paso de la calidad es conocer las necesidades y requerimientos

de los clientes.

El ideal de la calidad es alcanzado en el momento en que la inspeccién deja

de ser necesaria.

El objetivo es eliminar causas que originan las fallas y errores, y no de

sintomas del problema.

El control total de calidad es responsabilidad de todos.

No confundir los medios con los objetivos o fines.

Se debe anteponer la calidad a todo lo que se hace y tener una vision a

largo plazo.

El mercado es la entrada y la salida es la calidad.

La alta direccion/gerencia no debe molestarse ni tomar represarias contra el

personal que le presenta hechos, datos y cifras de la no la calidad.
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e El 95% de los problemas de la calidad de una empresa pueden ser

resultados con las siete herramientas estadisticas basicas.

e Datos presentados sin informacion acerca de la variacion de los procesos

(varianza y desviacion estandar), es informacion falsa.

2.4.4 Phillip Crosby

En 1952 comenzo a trabajar en la Crosley Corporation como técnico de ingenieria
en confiabilidad. Posteriormente trabajé para la Martin Corporation de 1957 a
1965, donde estuvo a cargo del proyecto de calidad para los cohetes pershing de
la armada norteamericana. A partir de 1965 y hasta 1979, trabaj6é como
director/vicepresidente de calidad para la ITT (International Telephone

&Telegraph).

En 1979 se retir6 para establecer su propia compafia consultora de calidad Philip
Crosby Associates, en Winter Park, Florida. Crosby es conocido en muchos paises

del mundo por su idea del cero defectos, la cual se cre6 en 1961.

Para él la idea de la calidad tiene que ver con todo un sistema preventivo que
permite a una empresa cumplir con los requerimientos de los clientes, y el cual

debe ser medido a través del costo del incumplimiento (el costo de la no calidad).

Los tres elementos que segun Crosby son claves para el éxito de cualquier

sistema de calidad son:

A. Determinacion para cambiar y mejorar
B. Educacion a todo nivel

C. Implementacion de lo aprendido
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Por este mismo, el mejoramiento de la calidad es un proceso y no un programa
(un proceso no tiene una fecha de terminacion que un programa si lo tiene), por lo

tanto debe tener un alcance a largo plazo.

El proceso de mejoramiento de la calidad en cualquier empresa debe de cubrir los

14 puntos siguientes:

a. Asegurar el compromiso de la alta direccion con la calidad.

b. Formar equipos de mejoramiento de la calidad en todas las

areas/departamentos.

c. Medir problemas de calidad actuales y futuros.

d. Medir el costo de la no calidad.

e. Sensibilizar y concientizar a todo el personal acerca de la importancia del

mejoramiento de la calidad, a todo nivel.

f. Tomar las acciones correctivas formales para corregir problemas

identificados a través de los puntos anteriores.

g. Establecer un comité de cero defectos.

h. Entrenar a todo el personal para que cada quién se responsabilice de su

parte dentro del programa de mejora.

i. Establecer el dia del cero defectos para comunicar a todo el personal que la

empresa ya esta en el proceso del cambio y mejora.
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j. Incentivar a todo el personal para que establezcan objetivos de

mejoramiento de la calidad.

k. Incentivar a todo el personal para que comunique a la alta direccion los
obstaculos que se presentan para lograr sus objetivos de mejoramiento de

la calidad.

|. Reconocer y agradecer a aquellos que participan activamente en el

mejoramiento.

m. Establecer pequefios comités de calidad a lo largo y ancho de la empresa

para establecer asi mas red comunicacion formal de la calidad.
n. Repetir permanentemente los 13 puntos anteriores para enfatizar que el

proceso de mejoramiento de la calidad nunca termina.

2.5 Sistema de gestién de la calidad

Un sistema de gestion de la calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacién asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo
cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos,
bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas

competitivas.

Sus beneficios son:

Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.

Atencion amable y oportuna a sus usuarios.

Transparencia en el desarrollo de procesos.
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Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas vigentes.

Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.

Integracién del trabajo, en armonia y enfocado a procesos.

Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

Delimitacion de funciones del personal.

2.6 Fundamentos de gestién de la calidad

Las empresas en general estan preocupadas por la mejora y optimizacion de sus
procesos a fin de elevar su eficacia y eficiencia. Muchas instituciones han
encontrado en las normas de sistemas de gestion de calidad ISO 9001:2008 el

instrumento adecuado y eficaz para el logro de sus objetivos.

2.7 Herramientas de la calidad

Todo proceso productivo es un sistema formado por personas, equipos Yy
procedimientos de trabajo. El proceso genera una salida (output), que es el
producto o servicio que se quiere fabricar o brindar. La calidad del producto
fabricado o el servicio brindado estd determinada por sus caracteristicas de
calidad, es decir, por sus propiedades fisicas, quimicas, mecanicas, estéticas,
durabilidad, funcionamiento, etc. que en conjunto determinan el aspecto y el
comportamiento del mismo. El cliente quedara satisfecho con el producto o
servicio si esas caracteristicas se ajustan a lo que esperaba, es decir, a sus

expectativas.
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Por lo general, existen algunas caracteristicas que son criticas para establecer la
calidad del producto o servicio. Normalmente se realizan mediciones de estas
caracteristicas y se obtienen datos numeéricos. Si se mide cualquier caracteristica
de calidad de un producto o servicio, se observara que los valores numeéricos
presentan una fluctuacion o variabilidad entre las distintas unidades del producto

fabricado y el nivel de satisfaccion del cliente por los servicios brindados.

El valor de una caracteristica de calidad es un resultado que depende de una
combinacion de variables y factores que condicionan el proceso productivo o la
manera de brindar servicios. El andlisis de los datos medidos permite obtener
informacion sobre la calidad del producto o servicio, estudiar y corregir el
funcionamiento del proceso y aceptar o rechazar lotes de producto o formas de

brindar servicios.

En todos estos casos es necesario tomar decisiones y estas decisiones dependen
del analisis de los datos. Como hemos visto, los valores numéricos presentan una
fluctuacién aleatoria y, por lo tanto, para analizarlos es necesario recurrir a
técnicas estadisticas que permitan visualizar y tener en cuenta la variabilidad a la

hora de tomar las decisiones.

Segun la American Society for Quality (ASQ), existen 7 herramientas de la calidad:

Diagramas de causa-efecto
Planillas de inspeccion
Gréficos de control
Histograma

Graficos de pareto

Diagramas de dispersion

G Mmoo w»

Estratificacion
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Adicionalmente se explicara otra Herramienta de la calidad, necesaria para la

mejora continua de las organizaciones:
H. Diagramas de flujo

2.7.1. Diagrama de causa-efecto

También conocido como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado
El diagrama de causa efecto, identifica para un problema o efecto muchas
posibles causas. Puede ser utilizado para organizar una sesion de tormenta de

ideas (Brainstorming). Un beneficio es que clasifica ideas en categorias utiles.

Este debe ser utilizado:

e Cuando se identifican causas para un problema

e Especialmente cuando un equipo busca rutas de solucion.

Mediante el siguiente procedimiento:
A. Definir el problema (efecto). Escribirlo en la parte derecha, encerrarlo en un

rectdngulo y trazar una linea horizontal hacia el rectangulo.

B. Dar ideas de las principales posibles causas del problema. Si esto le es
dificil, utilice los siguientes encabezados genéricos:
a. Métodos
Maquinas (equipamiento)
Mano de obra (gente)

b

c

d. Materiales
e. Medicion
£

Medio ambiente.

C. Escriba las categorias de causas como ramas de la linea horizontal

principal.
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D. Dar ideas de todas las posibles causas del problema. Preguntarse: ¢ Por
gué sucede esto? Mientras cada idea es dada, el moderador la escribe
como una rama de la categoria apropiada. Las causas pueden ser escritas

en diferentes lugares, si se relacionan con diferentes categorias.

E. Nuevamente preguntarse, ¢Por qué pasa esto?, para cada causa. Escriba
sub-causas ramificando las causas principales. Seguir preguntandose ¢ Por
qué? e ir generando niveles de causas mas profundas. Capas de ramas,

indican relaciones causales.

F. Cuando al grupo se le acaban las ideas, concentrar la atencion en los

lugares en que las ideas son pocas.

Maasuwrement Materials Mothods

P mateipks \I|, Anghtical procadise
%\iuwe% ity QS»;;MH \x‘:'% %
S, Track ™ Plant Supple T :
X3

yHEm T2

Lah argr

Lab sobant contamination Samgiing

e & &
".% 'l._‘-
‘\" % \ % % Iran in

Prodisct

Fusty pipes
&

Emviranment Manpower Machines

Figura 2.2 Diagrama causa-efecto
Fuente: Guajardo Garza E, Administracion de la calidad total, 1996, Editorial Pax

México, México, capitulo 7 pag 145-180
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2.7.2. Planillas de inspeccion

También conocido como diagrama de concentracion de defectos.

Una planilla de inspeccion es un formulario preestablecido y estructurado para la

recoleccion y analisis de datos. Esta es una herramienta genérica que puede ser

adaptada para un sinnimero de propositos.

Este debe ser utilizado:

Cuando los datos pueden ser observados y recolectados repetidamente por

la misma persona.
Cuando se recolectan datos sobre la frecuencia o comportamiento de
eventos, problemas, defectos, localizacion de los defectos, causas de los

defectos, etc.

Cuando se recolectan datos de un proceso productivo.

Mediante el siguiente procedimiento:

a.

Decidir que evento o problema va a ser observado. Desarrollar definiciones

de tipo operacional.

Decidir cuando se recolectaran los datos, y por cuanto tiempo.

Disefiar el formulario. Hacerlo de tal manera que los datos puedan ser
registrados mediante el marcado de una X, una marca de chequeo (Por
ejemplo: v') o simbolos similares, todo lo anterior con el objetivo de que los
datos no deban ser nuevamente copiados para el analisis.

Escriba leyendas para todas las celdas del formulario.

Pruebe la Planilla de Inspeccion por un periodo corto de tiempo para estar

seguro, de que recolecta los datos apropiados y es facil de utilizar.
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f. Cada vez que el evento estudiado o el problema ocurra, registro el dato en

la planilla de inspeccion.

Telephone Interruptions

Cray
Reason
(% LT Tuss Wil Thurs Fri Totak
Wirong number Hit Il I HHt Hit |l 20
Info request [ Il [ 1 [ 10
Soss Hit Il Hitll I 11 15
Total 12 [ 10 8 13 45

Figura 2.3 Planilla de inspeccién

Fuente: Guajardo Garza E, Administracion de la calidad total, 1996, Editorial Pax

México, México, capitulo 7 pag 145-180

2.7.3. Gréficas de control

También llamadas: control estadistico de procesos.

Diferentes tipos de gréficas de control pueden ser utilizadas, dependiendo del tipo

de datos.

Las dos agrupaciones mas conocidas de datos son para variables y para atributos.

e Variables son medidas en una escala continua. Por ejemplo: tiempo, peso,

distancia o temperatura; todos los anteriores pueden ser medidos en

fracciones o decimales. La posibilidad de medir con una gran precision

define las variables.

e Atributos son conteos y no pueden tener fracciones o decimales. Los

atributos aparecen cuando se esta determinando la presencia o ausencia

de algo: éxito o falla, acepta o rechaza, correcto o incorrecto. Por ejemplo,

un reporte puede tener cuatro o cinco errores, pero no puede tener cuatro

errores y medio.
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Gréaficas de control de variables.

e Graficas X-R (También conocidas como graficas media-rango).

e Graficas X-S

e Gréaficas individuales (también conocidas como graficas X, graficas

de media movil, y otras)

Graficas de control de atributos

e Gréficas p (también conocidas como graficas de proporcion).

e Gréficas np

e Gréficas c (también conocidas como graficas de conteo).

e Graficas u

Gréficas de control para ambos tipos de datos (atributos y variables)
e Gréaficas de corrida (También conocidas como gréficas de

estabilizacion o graficas Z).

e Gréaficas de grupo (También conocidas como graficas de

caracteristica multiple )

La grafica de control es una grafica utilizada para el estudio de los cambios de un
proceso en el tiempo. Los datos son registrados en orden de tiempo. Una grafica
de control siempre tiene una linea central para el promedio, una linea superior
para el limite de control superior y una linea inferior para el limite de control
inferior. Estas lineas estan determinadas por los datos histéricos. A través de la

comparacién de los datos actuales con estas lineas, se pueden llegar a
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conclusiones sobre si la variacion del proceso es consistente (bajo control) o es
impredecible (fuera de control, afectados por causas especiales de variacion).

Las gréficas de control para variables son utilizadas en pares. La grafica superior
monitorea el promedio o el centrado de la distribucion de datos del proceso. La
grafica inferior monitorea el rango, o el ancho de la distribucion. Las graficas de

control para atributos son utilizadas individualmente.
Este debe ser utilizado:
e Cuando se controlan procesos en marcha, encontrando y corrigiendo
problemas a medida que ocurren.
e Cuando se busca predecir el rango esperado de salidas de un proceso.
e Cuando se busca determinar si el proceso es estable (Bajo Control).
e Cuando se analiza tendencias de la variacion de los procesos de causas
especiales (eventos no rutinarios) o causas comunes (dentro de los

procesos).

Mediante el siguiente procedimiento:

a. Escoja la grafica de control apropiada para sus datos.

b. Determine el periodo de tiempo adecuado para recolectar y diagramar los
datos.

c. Recolectar los datos, construir la grafica y analice los datos.

d. Busque sefales que indiquen que el proceso esta fuera de control en la

grafica de control. Cuando se identifica alguna, marcarla en la grafica de
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control e investigue la causa. Documente cémo la investigd, que ha

aprendido, la causa y como fue corregida.
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Figura 2.4 Gréfica de control
Fuente: Guajardo Garza E, Administracion de la calidad total, 1996, Editorial Pax

México, México, capitulo 7 pag 145-180

2.7.4. Histograma

Una distribucion de frecuencias muestra que tan frecuentemente ocurre cada valor
en un grupo de datos. El histograma es el grafico mas comunmente usado para
mostrar las distribuciones de frecuencias. Se parece mucho a la gréfica de barras,

pero existen importantes diferencias entre ellos.

Este debe ser utilizado:

e Cuéando los datos son numeéricos.
e Cuando se desea ver la forma de la distribucion de datos, especialmente
cuando se determina si los productos de un proceso estan distribuidos

aproximadamente como una distribucion normal.

e Cuando se analiza si un proceso puede cumplir los requisitos del cliente.
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e Cuando se analiza como se ven los productos de los procesos de un

proveedor.

e Cuando se busca saber si han ocurrido cambios en un proceso de un

periodo de tiempo al otro.

e Cuando se busca determinar si los productos de dos o0 mas procesos son
diferentes.

e Cuando se desea comunicar la distribucion de los datos rapida y facilmente
a otros.

Y es construido de la siguiente forma:

Recolectar por lo menos 50 datos consecutivos de un proceso.

e Agrupar los datos en intervalos contando cuantos resultados de mediciones

hay en cada intervalo (frecuencia).

e Dibuje los ejes x e y en un papel. Marque y nombre el eje y para contar los
valores de datos (frecuencia). Marque el eje x con los valores de los rangos.

Los espacios entre los nimeros sera para las barras del histograma.

e Para cada frecuencia de determinada frecuencia, marque un punto y dibuje

la barra correspondiente. Repetir hasta haber dibujado todos los puntos.

2.7.5. Grafica de pareto
También llamado: Diagrama de pareto, analisis de pareto.
Una grafica de pareto es una gréfica de barras. Las longitudes de las barras

representan la frecuencia o costo (tiempo o dinero), y estan ubicadas con las
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barras mas largas a la izquierda y las barras mas pequefias hacia la izquierda. De

esta manera, ésta grafica ayuda a visualizar las situaciones mas significativas.

Este debe ser utilizado:

Cuando se analiza datos sobre la frecuencia de problemas o causas en un

proceso.

Cuando existen muchos problemas o causas y se busca enfocarse en los

mas significativos.

Cuando se analiza las causas principales a través del analisis de sus

componentes especificos.

Mediante el siguiente procedimiento:

a. Decidir que categorias se utilizaran para agrupar los items.

Decidir que medicion es la apropiada. Mediciones comunes son la
frecuencia, cantidad, costo y tiempo.

Decidir el periodo de tiempo que la grafica va a cubrir: ¢(Un ciclo de

trabajo?, ¢Un dia completo? ¢ Una semana?

Recolectar los datos, registrando a la categoria correspondiente, (o utilice

datos ya existentes)

Sub-totalice las mediciones para cada categoria.

Determine la escala apropiada para las mediciones recolectadas. el maximo
valor sera el subtotal mas grande del paso 5. (el maximo valor sera la suma
de los subtotales del paso 5). Marque la escala en el lado izquierdo de la

gréfica.
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g. Construya y ponga leyendas en las barras de cada categoria. Coloque la
barra mas grande en la parte izquierda, luego la siguiente menos grande, y
asi sucesivamente. Si existen demasiadas categorias con pequefias

mediciones, agruparlas en otros,

h. Calcule el porcentaje de cada categoria. El sub-total de cada categoria,
dividido por el total de todas las categorias. Dibuje un eje vertical a la
derecha del grafico y afiadirle leyendas de porcentajes. Asegurarse que
ambas escalas coinciden: Por ejemplo, la medicién de la derecha, que
corresponde a la mitad, debe corresponder exactamente al 50% de la

escala opuesta de la derecha.

I. Calcule los valores acumulados: sume los subtotales de la primera y
segunda categoria y dibuje un punto sobre la segunda barra indicando la
suma. A esa suma, afiada el subtotal de la tercera categoria y coloque un
punto sobre la tercera barra para la hueva suma. Continte el proceso para
todas las barras. Conecte los puntos, comenzando de la parte superior de
la primera barra. El Gltimo punto debe alcanzar el 100% de la escala de la

derecha.

2.7.6. Diagrama de dispersion
También llamado diagrama X-Y.
El diagrama de dispersion, grafica pares de datos numéricos, con cada variable en
ambos ejes, para determinar la relacidbn entre ambas. Si las variables estan
correlacionadas, los puntos caeran sobre una linea o una curva. A mayor

correlacion los puntos siguen de mejor manera la linea.

Este debe ser utilizado:

e Cuando se tienen pares de datos numéricos.
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e Cuando la variable dependiente puede tener diferentes valores para cada

valor de la variable independiente.

e Cuando se trata de determinar si las ambas variables estan relacionadas,

como cuando se intenta determinar causas raiz de problemas potenciales.

e Después de una lluvia de ideas de causas y efectos en un diagrama de
Ishikawa, para determinar objetivamente si una causa y un efecto en

particular, estan relacionados.

e Cuando se trata de determinar si dos efectos parecen estar relacionados y

ocurren de una misma causa.

e Cuando se prueba la correlacion antes de construir una grafica de control.

Mediante el siguiente procedimiento:

A. Recolectar pares de datos, donde se sospecha la relacion.

B. Dibujar un gréfico con la variable independiente en el eje horizontal y la
variable dependiente en el eje vertical. Para cada par de datos, colocar un
punto o un simbolo donde el valor de eje x intercepta el valor del eje y. (Si
dos puntos coinciden, coloque ambos uno al lado del otro tocandose, de tal

manera de ver ambos).

C. Ver la tendencia de los puntos para ver si la relacion es obvia. Si los datos
claramente forman una linea o una curva, se debe parar. Las variables
estdn correlacionadas. Se puede utilizar un analisis de regresion o

correlacion ahora. De otra manera complete los pasos 4 al 7.
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D. Dividir los puntos de la gréfica en cuatro cuadrantes:

a. Cuente el numero de puntos en la grafica (X).

b. Cuente X/2 puntos desde la parte superior hasta la parte inferior y

dibuje una linea horizontal.

c. Cuente X/2 puntos de la derecha hacia la izquierda y dibuje una linea

vertical.

d. Si el nimero de puntos es un decimal, dibuje la linea por el punto

medio.

E. Cuente los puntos en cada cuadrante. Sin contar los puntos sobre la linea.

F. Realice las siguientes sumas:

a. A = Puntos en el cuadrante superior izquierdo + Puntos en el

cuadrante inferior derecho.

b. B = Puntos en el cuadrante superior derecho + Puntos en el

cuadrante inferior izquierdo.

c. Q= Minimo (A, B)

d N=A+B
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G. Busque el valor correspondiente a N, en la tabla de tendencias:

N Limite N Limite
1-8 0 | 51-53 18
9-11 1 I 54-55 19
12-14 | 2 56-57 20
15-16 | 3 | 58-60 21
17-19 | 4 I 61-62 22
20-22 | 5 63-64 23
23-24 | 6 | 65-66 24
25-27 | 7 | 67-69 25
28-29 | 8 70-71 26
30-32 | 9 72-73 27
33-34 | 10 74-76 28
35-36 | 11 77-78 29
37-39 | 12 79-80 | 30
40-41 | 13 81-82 31
42-43| 14 | 8385 | 32
44-46 | 15 86-87 33
47-48 | 16 88-89 34
49-50 | 17 90 35

Tabla 2.2 Tabla de tendencias
Fuente: Zunica Ramajo, L. Métodos Estadisticos en ingenieria. Editorial

Universidad Politécnica de Valencia,2005

H. Si Q es menor que el limite, las dos variables estan relacionadas.

I. SiQ es mayor o igual que el limite, el comportamiento puede haber ocurrido
por probabilidad aleatoria (las variables no estan relacionadas).
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Figura 2.5 Dispersion de datos
Fuente: Zdnica Ramajo, L. Métodos Estadisticos en ingenieria. Editorial

Universidad Politécnica de Valencia,2005

2.7.7. Estratificacion
También llamado: gréfica de corridas
La estratificacion es una técnica utilizada en combinacién con otras herramientas

de analisis. Cuando datos de una variedad de fuentes o categorias se han juntado,
el significado de los datos puede resultar imposible de ver. Esta técnica separa los

datos de tal manera que las tendencias puedan ser vistas.

Este debe ser utilizado:

e Antes de recolectar datos.

e Cuando los datos provienen de diferentes fuentes o condiciones, como

cambios, dias de la semana, proveedores o0 grupos poblacionales.

e Cuando el analisis de datos requiere que se separen diferentes fuentes o

condiciones.
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Mediante el siguiente procedimiento:
a. Antes de recolectar los datos, considerar qué informacién sobre las fuentes
de los datos podria tener un efecto en los resultados. Preparar la
recoleccion de datos, de tal manera que se recolecte esa informacion

también.

b. Cuando se dibuje o diagrame los datos recolectados en un diagrama de
dispersion, gréafica de control, histograma u otra herramienta de andlisis,
utilice diferentes marcas o colores para distinguir los datos de distintas
fuentes. Los datos que son distinguidos de esta manera se dice que son
estratificados.

c. Analice grupos de datos estratificados separadamente. Por ejemplo, en un
diagrama de dispersion donde los datos son estratificados en datos de una
fuente 1 y datos de una fuente 2, dibuje cuadrantes, cuente los puntos,
determine el valor critico solo para los datos de la fuente 1, y luego sélo

para los datos de la fuente 2.

Para la realizacion de la misma deben ser considerados en:
e Estos son algunos ejemplos de datos de diferentes fuentes que puede
requerir que los datos sean estratificados:

e Equipos

e Departamentos

e Materiales

e Proveedores

e Dias de la semana
e Horas del dia

e Productos.
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e En la grafica o diagrama, incluir una leyenda que identifique las marcas o

colores utilizados.

Purity vs. lron
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Figura 2.6 Diagrama de dispersion
Fuente: Zunica Ramajo, L. Métodos Estadisticos en ingenieria. Editorial

Universidad Politécnica de Valencia,2005

2.7.8. Diagrama de flujo
El diagrama de flujo es una representacion grafica de la secuencia de etapas,

operaciones, movimientos, decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso.

Este debe ser utilizado:
e Se requiere determinar la cadena de valor que existe dentro una

organizacion

e Se requiere mostrar la secuencia e interaccion de actividades y/o procesos.
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Mediante el siguiente procedimiento:

A. Determine el proceso a analizar.

B. Describa la secuencia de actividades a través de los siguientes simbolos

Nombre Descripcidn Simbolo
Simbolo

Terminadar Representa el inicio o fin de un
diagrarna de flujo

Representa una actividad o
Froceso
proceso.
. Representa la bifurcacidn de
Decisidn
Un proceso
Fepresenta el camino que une -
Flecha P e g
los elementos del diagrama -
Representa documentos en el
Documento

soporte papel

Base de Datos Represen_te! infarmacion en
soporte digital

Tabla 2.3 Simbolos de los diagramas de flujo

Fuente: Guajardo Garza E, Administracién de la calidad total, 1996, Editorial Pax
México, México, capitulo 7 pag 145-180

« Conviene realizar un diagrama de flujo que describa el proceso real y no lo

que esta escrito sobre el mismo (lo que se supone deberia ser el proceso).

e Si hay operaciones que no siempre se realizan como esta en el diagrama,

anotar las excepciones en el diagrama.
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Probar el diagrama de flujo tratando de realizar el proceso como esti
descrito en el mismo, para verificar que todas las operaciones son posibles

tal cual figuran en el diagrama.

Si se piensa en realizar cambios al proceso, entonces se debe hacer un

diagrama adicional con los cambios propuestos.

2.7.9 Errores en el uso de las herramientas de la calidad

Segun el Instituto de Ingenieros Industriales de los Estados Unidos, se deben

evitar los siguientes errores en el uso de las herramientas de la calidad:

Esperar que las herramientas de la calidad sean cura-todo.

No combinar las herramientas, convirtiéndolas en listas de cosas que hacer

0 preocupaciones de dénde el problema podria estar.

Buscar simplicidad en la ensefianza del uso de las herramientas de la

calidad.

Esperar poder medir todo, porque Deming dice: Noventa y siete por ciento

de lo que es importante no puede ser medido.

Solo utilizar las herramientas en las reuniones de grupo, y no asi en las

actividades individuales diarias.

Falta de practica.
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Capitulo 3

Calidad en el Servicio y Mejora

Continua



& “Evaluacion e identificaciéon del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindadog@
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México”V

3.1 Concepto de calidad del servicio

El servicio es un término capaz de acoger significados muy diversos. En el caso
gue nos ocupa hay que entender el servicio como el conjunto de prestaciones
accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafa a la prestacion

principal, ya consista €sta en un producto o en un servicio.

En la medida en que las organizaciones tengan mas dificultades para encontrar
ventajas con las que competir, mayor atenciéon tendran que dedicar al servicio

como fuente de diferenciacion duradera.

3.2 Calidad técnica versus calidad funcional
Calidad técnica: el cliente valora en la transaccion el resultado técnico del proceso,
es decir, qué es lo que recibe. Puede ser medida de una manera bastante

objetiva.

Calidad funcional: es el juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia
general del producto o servicio. En la calidad del servicio toma especial relevancia
el cdmo se desarrolla y como se recibe el proceso productivo y no tan sélo el qué

se recibe.

Por la primera via se obtiene un producto/servicio final enriquecido
cuantitativamente, con la segunda via se produce una superioridad en la forma de
entregar la prestacion principal, ya que el cliente no quiere solamente una solucién
a la medida, desea ademas informacién, asesoramiento, apoyo e involucracién por

parte del proveedor.
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3.3 La calidad como actitud
La calidad del servicio también ha sido descrita como una forma de actitud,
relacionada pero no equivalente con la satisfaccion, donde el cliente compara sus

expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion.

Al cliente le resulta mas dificil valorar la calidad relacionada con el servicio debido
a la intangibilidad del mismo. Por eso la evaluacion debe resultar de la
comparacion de las expectativas con el desempefio del servicio recibido, fijandose
para ello tanto en el resultado del proceso, como en la forma en la que se

desarrolla el mismo.

La diferencia entre calidad del servicio y satisfaccion no esta del todo clara, si bien
se ha generalizado la idea de que la primera se obtiene tras una larga y completa

evaluacion, mientras que la segunda es la medida de una transaccién especifica.

3.4 Modelo conceptual de calidad del servicio

Un modelo de calidad del servicio no es mas que una representacion simplificada
de la realidad, que toma en consideracién aquellos elementos basicos capaces
por si solos de explicar convenientemente el nivel de calidad alcanzado por una

organizacion desde el punto de vista de sus clientes.

Uno de los modelos que mejor resume esta realidad es el de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (ver figura en la péagina siguiente), donde se distinguen dos

partes claramente diferenciadas pero relacionadas entre si:

La primera hace referencia a la manera en que los clientes se forman una opinién
sobre la calidad de los servicios recibidos (parte superior de la figura mostrada en

la pagina siguiente).
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La segunda refleja las deficiencias que pueden producirse dentro de las
organizaciones, lo que provoca una falta de calidad en el suministro a los clientes

(parte inferior de la figura mostrada a continuacion).

—> -
Servicio Esperado [

GAP 5 t

CLIENTE Servicio Percibido —
PROVEEDOR
Prestacion del GAP 4 Comunicacion
Servicio <4——p| externaalos
clientes
GAP 3 # 1
GAP1 Especificaciones de la

calidad del servicio

1 [}
GAP2

Percepciones de los directivos
sobre las expectativas de los

L p | clientes

Figura 3.1 Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry
Fuente: PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V.A. y BERRY, L.L. (1985): “A

Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”.

Journal of Marketing, vol. 49, pp. 41-50.

3.5 Factores que influyen en el servicio esperado
e Comunicacién boca a boca: la opinion que se forma el potencial cliente

depende de lo que oye decir sobre él a otros consumidores.
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e Necesidades personales: las caracteristicas y circunstancias personales de

cada cliente modifican las expectativas que se puede llegar a crear.

e [Experiencias anteriores: las expectativas que tienen los clientes que no han
utilizado nunca el servicio no suelen ser las mismas que las de aquellos que
ya han experimentado con el uso de ese servicio o con otro de

caracteristicas similares.

e Comunicacion externa: se refiere a los mensajes directos e indirectos que
lanzan las empresas a sus clientes, de los cuales merece la pena destacar

el precio.

FACTORES QUE DETERMINAN LA FORMACION
DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

1.- Comunicacion de marketing
de la empresa.

2.- Gestion de proceso
de ventas.

3.- Otras comunicaciones
de la empresa.

4.- “Atmésfera” creada en el pun- FORMACION
punto de encuentro del servicio. DE LAS
EXPECTATIVAS

5.- Experiencia personal
en la empresa.

6.- Comunicacion boca a boca.

7.- Experiencia personal con
otras empresas.

Cuadro 3.2 Factores que determinan la formacion de las expectativas de los
clientes
FUENTE: Revista MK Marketing-Ventas “La Calidad en los Servicios: Como se

mide y gestiona (ISMI — International Service Marketing Intitute, 2001).
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UNAS RECOMENDACIONES DE ACTUACION
PARA LA GESTION DE LAS EXPECTATIVAS

1.- Comunicacion de marketing Mo haga promesas que luego no pueda
de |a empresa. cumpdlir. ldealmente, y a pesar de la presion

de los vendedores, prometa por debajo de

lo que realmente puede cumplir.

2.- Gestion del proceso de ventas. Mo sobre-venda las “virtudes”™ de sus

servicios: antes o despues tendra que

entregar la luna.

3.- Otras comunicaciones de la Controle los mensajes implicitos que
empresa. contienen.
4.- "Atmosfera” creada en el punto | Liilice los elementos tangibles y el ambiente
del encuentro del servicio. del encuentro para indicar lo que los clientes
pueden esperar.
5.- Experiencia personal con la Mo permita "valles y picos” en los servicios
empresa. de la empresa: los clientes esperan siemjpre
el mismo nivel de servicio.
6.- Comunicacion boca-a-boca. Mantenga a sus clientes satisfechos para

que "hablen bien” de la empresa.

7.- Experiencia personal con otras Vigile constantemente lo que hace la
BTpresas. competencia (y como lo hace): recurra

ampliamente al banchmarking.

Cuadro 3.3 Recomendaciones de Actuacion para la Gestion de las Expectativas
FUENTE: Revista MK Marketing-Ventas “La Calidad en los Servicios: Cémo se
mide y gestiona (ISMI — International Service Marketing Intitute, 2001).

3.6 Ladimensionalidad de la calidad en el servicio

Una organizacion que pretenda alcanzar altos niveles en la calidad del servicio
gue suministra debe prestar una especial atencion a los atributos en los que se fija
los clientes para juzgarla. La literatura se refiere a estos atributos con el término

de dimensiones.

Con el estudio de la dimensionalidad la organizacion dispondra de informacion

relevante que le indicara en qué aspectos debe centrar los esfuerzos para que
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sean realmente apreciados, consiguiendo altas tasas de retorno en sus

inversiones.

Las dimensiones de la calidad del servicio que se desprenden del modelo

conceptual propuesto por Ruiz Olalla (2001) son cinco:

A. Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones,

equipos, personal y materiales de comunicacion.

B. Fiabilidad: Indica la habilidad que tiene la organizacién para ejecutar el

servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

C. Capacidad de respuesta: Alude a la disposicion de ayudar a los clientes

para proveerlos de un servicio rapido.

D. Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y

habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad.

E. Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

competidores.

3.7 Los Gaps en la calidad del servicio

Como puede apreciarse en la figura 3.1, el modelo introduce y analiza una serie
de discrepancias, diferencias o gaps que pueden ser percibidas por los clientes
(gap 5), o bien producirse internamente en las organizaciones proveedoras de los

servicios (gaps del 1 al 4).

Gap 1: Indica la discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre un
servicio concreto y las percepciones o creencias que se forman los directivos

sobre lo que espera el consumidor de ese servicio.
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Gap 2: Mide la diferencia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.

Gap 3: Calcula la diferencia entre las especificaciones o normas de calidad del

servicio y la prestacion del mismo.

Gap 4: Mide la discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion

externa.

Todas las deficiencias mencionadas hacen que el servicio suministrado por la
organizaciéon no cubra las expectativas que los clientes tenian puestas en él,

produciéndose el gap 5:

GAP 5 = f(GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

Gap 5: Mide la diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido,
determinando a través de dicha magnitud el nivel de calidad alcanzado. La forma

de reducir esta diferencia es controlando y disminuyendo todas las demas.

3.8 La medicion de la calidad
La medicion de la calidad se revela como una necesidad asociada al propio
concepto de gestién, ya que todo aquello que no se expresa en cifras no es

susceptible de gestionarse, y por tanto, de ser mejorado.

La contabilidad de gestion debe suministrar informacion sobre todos los gaps del

modelo conceptual, ya que constituyen los elementos clave del éxito empresarial.

Sin embargo, hasta ahora se ha centrado en la parte interna de las

organizaciones, y concretamente en los gaps 2 y 3.
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Respecto al gap 5, la contabilidad de gestion debe recoger los siguientes

contenidos:

a. Informes de caracter tanto interno como externo sobre los deseos, las
necesidades y las expectativas de los clientes.

b. Los gustos, preferencias y quejas de los clientes para analizarlos
posteriormente y tomar las medidas oportunas.

c. La participacion interdisciplinar en temas de calidad como medio esencial
para mejorar la situacion financiera de la empresa, tanto en el medio como

en el largo plazo.

3.9 Clasificaciéon de los indicadores de la calidad
La gestion y la mejora de la calidad requieren identificar e implantar un sistema de

indicadores eficiente y prioritario, por eso proponemos la siguiente clasificacion:

INTERNOS EXTERNOS

FINANCIEROS

C. de Prevencion
CALIDAD DENTRO C. de Evaluacion
DE LA EMPRESA C. de Fallos en la empresa

NO FINANCIEROS
N° unidades defectuosas
N° unidades reprocesadas

Tiempos perdidos ...

FINANCIEROS NO FINANCIEROS
C. de Fallos con clientes
SATISFACCION DEL - SEERVQUAL
CLIENTE NO FINANCIEROS - SERVPERF
N° de quejas - Desempefio Evaluado
Ne° facturas mal confeccionadas - Calidad Normalizada

N° de clientes que repiten compras

Tabla 3.1 Clasificacion de los indicadores de calidad
Fuente: Candela, J. (1996): “Indicadores para la Gestién Basada en la

Calidad Total”. Calidad, afio XXXV-n©° 5, Mayo, pp. 18-21.
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A. Indicadores internos: La informacion se encuentra disponible en la
empresa, y lo Unico que hay que hacer con ella es agruparla o procesarla

convenientemente para formar las medidas deseadas.

B. Indicadores externos: Trata de medir la opinion explicita de los clientes
sobre el servicio que reciben, y por consiguiente, su satisfaccion o
insatisfaccion con el producto o servicio recibido. Lo normal es que la
empresa no disponga de los datos necesarios, por lo que tiene que recurrir
a herramientas como las encuestas para recopilarlos. Son los verdaderos

indicadores del gap 5.

3.10 Indicadores internos y financieros
Hacen referencia a los costos de calidad. Tradicionalmente se han dividido en dos

costos de obtencion de la calidad y costos de los fallos:

3.10.1 Costos de obtencién de la calidad
Surgen como consecuencia de la necesidad de evitar la mala calidad. Se incurre
en ellos para que la produccion llegue a los clientes conforme a las

especificaciones.

A su vez se subdividen en:

Costos de prevencion: Actividades disefiadas especificamente para prevenir la
mala calidad en productos y servicios. Ejemplos: formacion del personal,

mantenimiento preventivo de maquinas, sistemas de sugerencias, etc.

Costos de evaluacion: Medida, evaluacion o auditoria de productos o servicios

para garantizar la conformidad con las normas de calidad y los requisitos de
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comportamiento. Ejemplos: inspecciones de materiales, calibracion de los equipos,

auditorias de calidad, etc.

3.10.2 Costo de los fallos

Surgen como consecuencia de los fallos cometidos. A su vez se subdividen en:

Costo de los fallos en la empresa: Costo en el que se incurre como consecuencia
de los errores detectados antes de que la produccion se encuentre en manos del

cliente.

Costo de los fallos con los clientes: Son los costos de fallos en los que se incurre

como consecuencia de que el cliente haya detectado el fallo.

3.11 Costos internos y no financieros
Recoge las medidas estadisticas y fisicas de la calidad de los productos y/o

procesos.

La desventaja frente a las medidas financieras es que no se pueden agregar en
torno a una unidad comun, y la ventaja es que son mas faciles de cuantificar y de

comprender.

El control estadistico de la calidad ayuda a desarrollar medidas directas y utiles, a

las que denominaremos indicadores simples de la calidad.

3.11.1 Control estadistico de la calidad
Detecta aquellas situaciones problematicas que necesitan ser mejoradas y por

tanto controladas una vez que se han establecido los objetivos de mejora.
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Entre las técnicas elementales del control estadistico de procesos destacan:

e EIl analisis de pareto: parte de la base de que un nimero reducido de
causas genera el mayor numero de problemas o defectos observados.

e Diagrama de causa-efecto de Ishikawa: ordena las causas del problema en
grupos principales y subgrupos para ofrecer una vision de todas ellas y asi

determinar por donde se debe comenzar la accion correctora.

e Muestreo aleatorio de tiempos: muestreo de probabilidad aplicado al tiempo
de trabajo para saber lo que estd haciendo cada empleado en cualquier

minuto aleatorio, asi como obtener su costo.

e Graficos de control y diagramas: permiten la clasificacion de la informacion
y una rapida visualizacibn y comprension de los procesos de mejora

continuada de la calidad y productividad.

3.11.2 Indicadores simples de la calidad
Formados por una Unica medida de la caracteristica a evaluar. Son los mas faciles

de medir y los mas empleados en entornos empresariales.

e Los que miden la calidad dentro de las empresas: pueden venir expresados
en unidades fisicas de materias primas, productos en curso o productos
terminados (ejemplos: niumero de rechazos, numero de defectos, etc.); en
unidad de tiempo (ejemplos: horas extraordinarias, horas de formacion,
plazo de entrega a clientes, etc.); y en funcion de la importancia relativa o
tanto por ciento del valor a medir (ejemplo: porcentaje de lotes recibidos en

plazo).
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e Los que miden la satisfaccion de los clientes (ejemplos: el numero de
reclamaciones, numero de clientes que repiten la compra, el plazo de cobro

a los clientes, etc.).

3.12 Indicadores externos de la calidad del servicio
Son los auténticos evaluadores de la estrategia empresarial basada en satisfacer
a los clientes. Se obtienen preguntando a los consumidores lo que opinan del

servicio recibido, utilizando para ello cuestionarios.
Su aplicacion correcta puede ser una fuente inagotable de informacion, util para
tomar decisiones de gran trascendencia para la organizacion. Estos instrumentos
sirven para:
e Observar la evolucion que sufre la calidad del servicio a lo largo del tiempo.
e Comparar la situacion de la empresa con sus principales competidores.

e Segmentar a los clientes en funcién de como valoran la calidad recibida.

e Evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad del

servicio de los distintos departamentos.

3.12.1. El indicador SERVQUAL

El cuestionario distingue dos partes:
e La primera dedicada a las expectativas, donde se recogen 22 afirmaciones

gue tratan de identificar las expectativas generales de los clientes sobre un

servicio concreto.
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e La segunda dedicada a las percepciones, formada por las mismas 22
afirmaciones anteriores donde la Unica diferencia es que no hacen
referencia a un servicio especifico sino a lo que reciben de una empresa

concreta que pertenece a dicho servicio.
Con la informacion obtenida de los cuestionarios se calculan las percepciones (Pj)
menos las expectativas (Ej) para cada pareja de afirmaciones.
SERVQUAL =} (Pj - Ej)

De esta comparacion se pueden obtener tres posibles situaciones:

e Que las expectativas sean mayores que las percepciones: entonces se

alcanzan niveles bajos de calidad.

e Que las expectativas sean menores que las percepciones: los clientes

alcanzan niveles de calidad altos.

e Que las expectativas igualen a las percepciones: entonces los niveles de

calidad son modestos.
3.12.2. El indicador SERVPERF
Las expectativas es el componente del instrumento SERVQUAL que mas
controversias ha suscitado:

A. Por los problemas de interpretacién que plantea a los encuestados.

B. Porque suponen una redundancia dentro del instrumento de medicion, ya

que las percepciones estan influenciadas por las expectativas.

C. Por su variabilidad en los diferentes momentos de la prestacion del servicio.
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Por estos motivos se crea un nuevo instrumento llamado SERVPERF basado
Gnicamente en las percepciones. El modelo emplea Gnicamente las 22
afirmaciones referentes a las percepciones sobre el desempefio recibido del
modelo SERVQUAL. Reduce por tanto a la mitad las mediciones con respecto al
SERVQUAL.

Se calcula como: SERVPERF =3 Pj

La calidad del servicio serd tanto mejor cuanto mayor sea la suma de dichas

percepciones.

3.12.3. Otros indicadores
Los indicadores de Desempefio Evaluado (EP) y de Calidad Normalizada (NQ)
son mas complejos que los anteriores, pero de forma resumida se pueden calcular
como sigue:

EP=-1[2 WjIPjljl]

Donde: EP = La calidad percibida por un individuo de un producto o
servicio. Multiplicando el lado derecho de la ecuacion por -1
resulta que mayores valores de EP estan asociados con mayores

niveles de calidad percibida.

Wj = Importancia del atributo j como determinante de la calidad
percibida.

Pj = Cantidad percibida del atributo |.

lj = Cantidad ideal del atributo j como se conceptua en los modelos

de actitud de punto ideal clasico.
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NQ = (EP-Qe)

Donde: EP esta definido en la ecuacion (5) y:

NQ = indice de calidad normalizada.

Qe = Calidad percibida por un individuo del producto o servicio

considerado excelente.

3.13 Mejora continua
La continua mejora de la capacidad y resultados de la organizacion, debe ser el

objetivo permanente de la organizacion.

La excelencia, ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua. Mejora,
en todos los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de la maquinaria,
de las relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacion, con la

sociedad.

Y cuanto se les ocurra, que pueda mejorarse en una empresa, y redunde en una
mejora de la calidad del producto. Que equivale a la satisfaccion que el

consumidor obtiene de su producto o servicio.

Si tecnolégicamente no se puede mejorar, 0 no tiene un coste razonable, la Unica
forma de mejorar el producto, es mediante un sistema de mejora continua.
Siempre hay que intentar mejorar los resultados. Lo que lleva aparejada una
dinamica continua de estudio, analisis, experiencias y soluciones, cuyo propio
dinamismo tiene como consecuencia un proceso de mejora continua de la

satisfaccion del cliente.
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La mejora continua, la entiendo como mejora mafiana lo que puedas mejorar hoy,

pero mejora todos los dias. Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia.

Es un proceso progresivo en el que no puede haber retrocesos. Han de cumplirse
los objetivos de la organizacion, y preparase para los proximos requerimientos
superiores. Por lo que necesitaremos obtener un rendimiento superior en nuestra

tarea y resultados del conjunto de la organizacion.

3.13.1 Beneficios de la mejora continua

Beneficios claves del principio

« La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la

organizacion.

Al disponer de una buena técnica dificiimente mejorable a un coste
aceptable. Es mas barato intentar mejorar el producto final por otros
métodos mas econdmicas, e igualmente eficaces. La organizacion, tiene un
caracter social, puesto que estd formada por miembros con un mismo
objetivo comun. Mejorando la marcha de las relaciones de la organizacion,

se mejora la capacidad de conseguir los objetivos y metas.

e Concordancia con la mejora de actividades a todos los niveles con los

planes estratégicos de la organizacion.

« Han de mejorarse las actividades que realmente tengan influencia en la
calidad final del producto. No han de desperdiciarse esfuerzos y recursos
hacia mejorar los aspectos que no tengan relacion con la consecucion de

los objetivos.
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Aplicar el principio de la mejora continua, habitualmente conduce a:

« El empleo de toda una organizacién consistente, utilizando la mejora
continua mejora el rendimiento de la organizacibn con una soélida
organizacion, que se adapte a las necesidades y expectativas del proceso

productivo. Es més sencillo mejorar el rendimiento de la organizacion.

o Proporcionar gente con entrenamiento en los métodos y herramientas del
proceso de mejora continua mediante la implicacién y la mejora continua,
los miembros de la organizacion pueden afrontar los cambios en la

organizacién, y mejorar la técnica en el desarrollo de sus tareas.

e Hace de la mejora continua de productos, procesos y sistemas un objetivo
para cada individuo de la organizacion.

e La mejora continua, ha de aplicarse a todos los miembros, resultados,
componentes y procesos de la organizacion. Es algo en el que cada
individuo debe de ser su propio lider, y obtener resultados.

« Establecer metas de guia, y medidas para continuar con la mejora continua.
Para proceder efectivamente a la mejora continua, hay que fijar nuevos
objetivos que mejoren los resultados anteriores de la organizacion.
Basandose en anteriores resultados, los datos y la experiencia. Este es el

método para establecer la mejora continua.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA
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Figura 3.4 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
Fuente: Bautista Baquero M.A., Gerencia de proyectos de construccion
inmobiliaria Fundamentos para la gestion de la calidad, Editorial Pontificia

Univeridad Javeriana, Bogota, 2005. pag. 51

3.14 Kaizen
Es un sistema enfocado en la mejora continua de toda la empresa y sus

componentes, de manera arménica y proactiva.

El sistema al cual se hace referencia se denomina Kaizen, lo cual significa mejora

continua que involucra a todos.

Es pues un sistema integral y sistémico destinado a mejorar tanto a las empresas,
como a los procesos y actividades que las conforman, y a los individuos que son
los que las hacen realidad. El objetivo primero y fundamental es mejorar para dar
al cliente o consumidor el mayor valor agregado, mediante una mejora continua y
sistematica de la calidad, los costos, los tiempos de respuestas, la variedad, y

mayores niveles de satisfaccion.
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Entre caracteristicas especificas del Kaizen tenemos:

Trata de involucrar a los empleados a través de las sugerencias. El objetivo

es que lo trabajadores utilicen tanto sus cerebros como sus manos.

Cada uno de nosotros tiene solo una parte de la informacion o la
experiencia necesaria para cumplir con su tarea. Dado este hecho, cada
vez tiene mas importancia la red de trabajo. La inteligencia social tiene una
importancia inmensa para triunfar en un mundo donde el trabajo se hace en

equipo.

Genera el pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos deben
ser mejorados antes de que se obtengan resultados mejorados.

Kaizen no requiere necesariamente de técnicas sofisticadas o tecnologias
avanzadas. Para implantarlo s6lo se necesitan técnicas sencillas como las

siete herramientas del control de calidad.

La resoluciéon de problemas apunta a la causa-raiz y no a los sintomas o

causas mas visibles.

Construir la calidad en el producto, desarrollando y disefiando productos

gue satisfagan las necesidades del cliente.

En el enfoque Kaizen se trata de entrada al mercado en oposicién a salida
del producto.
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3.14.1 Objetivo del Kaizen

La filosofia fundamental que le da vida y sobre la cual se basa el Kaizen es la
busqueda del camino que permita un armonioso paso Y utilizacion de la energia.
Es por ello que el Kaizen tiene por objetivo fundamental la eliminacion de todos los
obstaculos que impidan el uso mas rapido, seguro, eficaz y eficiente de los
recursos en la empresa. Obstaculos como roturas, fallas, falta de materiales e
insumos, acumulacién de stock, pérdidas de tiempo por reparaciones / falta de
insumos / o tiempos de preparacion, son algunos de los muchos que deben ser

eliminados.

e De satisfacer plenamente a los consumidores y usuarios de productos y

servicios.

e La creatividad puesta al servicio de la innovacion.

e El producir bienes de Optima calidad y al coste que fija el mercado.

El Kaizen se basa en siete sistemas:

Sistema produccion justo a tiempo

e TQM — Gestion de calidad total

e TPM — Mantenimiento productivo total/SMED

e Circulos de control de calidad

e Sistema de sugerencias

e Despliegue de politicas

e Sistema de costos

70



& “Evaluacion e identificaciéon del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindadog@}
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México”V

El Kaizen tiene como meta estratégica hacer uso de los sistemas antes
mencionadas lograr el 6ptimo en materia de calidad, costos y entrega (QCD:

quality, cost, delivery).

El Kaizen, tiene una clara orientacion hacia las personas y se puede aplicar en

cualquier parte de la cadena de servicio.

Es extremadamente dificil incrementar las ventas un 10%, pero no es dificil reducir

los costos de manufactura en un 10% para obtener el mismo efecto.

3.15 El ciclo de la mejora continua

A partir del aflo 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas
siguientes, Deming empleé el Ciclo PHVA (PDCA Cycle) como introduccion a
todas y cada una de las capacitaciones que brindé a la alta direccién de las

empresas japonesas.

De alli hasta la fecha, este ciclo (desarrollado por Shewhart), ha recorrido el

mundo como simbolo indiscutido de la mejora continua.

Las normas ISO 9000:2008 basan en el Ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y

actuar) su esquema de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

71



& “Evaluacion e identificacion del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindadO@
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México”V¥

A continuacion se muestra un diagrama del Ciclo PHVA mismo que se debe seguir
para poder lograr la satisfaccion del cliente.

1. Plamficar

na tisfaccion
del

Clien te

Figura 3.5 Ciclo de Deming

Fuente: http://www.estrucplan.com.ar/articulos/verarticulo.asp?idarticulo=180

El primer paso del Ciclo es

A. Planificar :

Involucrar a la gente correcta

Recopilar los datos disponibles

Comprender las necesidades de los clientes

Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados

¢ Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

Desarrollar el plan/entrenar al personal

72



& “Evaluacion e identificaciéon del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindadog@
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México”V

B. Hacer:

Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas

Recopilar los datos apropiados

C. Verificar :

Analizar y desplegar los datos

¢.Se han alcanzado los resultados deseados?

Comprender y documentar las diferencias

Revisar los problemas y errores

¢ Qué se aprendi6?

¢, Qué gqueda aun por resolver?

D. Actuar:

Incorporar la mejora al proceso

Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa

Identificar nuevos proyectos/problemas

Repetir el paso 1., luego el 2. y asi una y otra vez y siempre.
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Se observa que los pasos del ciclo PHVA requieren recopilar y analizar una
cantidad sustancial de datos. Para cumplir el objetivo de mejora deben realizarse
correctamente las mediciones necesarias y alcanzar consenso tanto en la

definicion de los objetivos/problemas como de los indicadores apropiados.
Se dispone de una serie de herramientas para desarrollar esta tarea, son las
llamadas herramientas de la calidad y la mayoria se basa en técnicas estadisticas

sencillas.

Algunos ejemplos son :

Diagramas de causa-efecto

e Listas de verificacion

e Diagramas de flujo

¢ Distribuciones de frecuencia e histogramas

e Diagramas de pareto

Gréaficos de control

Mismos que se vieron a detalle en el capitulo 2 de Calidad.

El método que se selecciond para presentar los resultados fue la distribucién de

frecuencias, debido al tipo de informacién que se maneja en el estudio realizado.

74



& “Evaluacion e identificaciéon del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindadog@
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México”V

Capitulo 4

Diagndstico de Grupo Cuevas



& “Evaluacion e identificacién del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindadog@
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México”V

Grupo Cuevas empresa de servicios de estacionamiento y valet parking

4.1 Antecedentes

Grupo Cuevas inicio actividades en 1995, con el liderazgo de su fundador,
Amadeo Cuevas Mosqueda, que cuenta con mas de cincuenta afios de
experiencia en la operacién de estacionamientos publicos y privados, actividad
gue se enriquece en nuestros dias con los servicios de valet parking, traslados de

personal y servicios especiales.

Grupo Cuevas pretende ubicarse entre las principales empresas en su ramo,
posicibn que se espera lograr apoyandose en la gran experiencia con la que
cuenta su director general, quien supervisa directamente el servicio brindado, a fin
de satisfacer las necesidades de los usuarios y clientes en colaboracién del
destacado desempefio operacional de su equipo de trabajo.

Gracias al crecimiento que se ha tenido, se han ido incorporando soluciones
acordes a las necesidades de nuestros clientes, logrando dar un mejor servicio y

garantizar la confianza hacia la empresa.

La operacién y administracion de Grupo Cuevas incluye las siguientes actividades:

e Administracion de estacionamientos.

e Control de ingresos.

e Control de egresos.

e Operacién de estacionamientos.

e Supervision de operaciones.

e Recepcion personalizada, a través de los mddulos de atencién a clientes en
sitio.

e Elaboracion de cotizaciones, ajustado a las necesidades de nuestros
clientes.

e Administracion de personal.

e |ndicadores medibles.
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4.2 Origenes

La trayectoria laboral de su lider: Amadeo Cuevas Mosqueda, dentro de este
ramo, dio oportunidad de crear su propio grupo, dada la experiencia obtenida
durante mas de 50 afios, aunada al gran impetu y coraje de trascender y dejar

huella en este ambito, en donde se ha desarrollado toda su vida.

Dandose cuenta de la bruma vehicular de las grandes ciudades, ha arrojado la
necesidad de crear empresas interesadas en brindar servicios de
estacionamientos y valet parking, en 1995 un alto ejecutivo del entonces Banco
del Atlantico, le otorga al Sr. Amadeo Cuevas el primer servicio oficial de Grupo
Cuevas, posteriormente se convierte en Banco Bital y a la fecha es conocido como
el Banco HSBC, quien en la actualidad es uno de los principales clientes de Grupo
Cuevas, ya que pese a tanto cambio dentro de esta institucion, Grupo Cuevas se
ha mantenido como su proveedor de servicios de valet parking y en la actualidad
brinda el servicio en 90 sucursales de dicha institucion principalmente ubicadas

dentro del Distrito Federal y el &rea metropolitana.

Actualmente otorgamos servicios a restaurantes, plazas comerciales, hospitales,

clubes deportivos y edificios corporativos entre otros.

Prestamos servicios especiales, resolviendo problemas de estacionamientos en
eventos como: inauguraciones, clausuras, eventos sociales, exposiciones, ventas

nocturnas, etc.

En la actualidad la supervivencia de Grupo Cuevas en el Distrito Federal y algunos
estados de la Republica Mexicana, se debe a la entereza, compromiso y entrega
de su fundador Amadeo Cuevas, quien a sido el ejemplo de todos y cada uno de
los empleados con los que actualmente cuenta la compafia, ya que a transmitido
una filosofia en la que se piensa que el servicio brindado a sus clientes y/o

usuarios es su mejor carta de presentacion y referencia, dejando claro que la
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satisfaccion del cliente es una de las caracteristicas principales para el éxito de

esta empresa.

4.3 Estructura
Grupo Cuevas estd conformado por 3 sociedades andnimas de capital variable,

las cuales se describen a continuacion:

Grupo Cuevas

“UnBUEN Servicio para una GRAN Ciudad”

Figura 4.1 Cuadro de empresas que conforman Grupo Cuevas
Fuente: Administracion de Grupo Cuevas (2010)

4.4 Mision

Proveer servicios de calidad garantizando la satisfaccion del usuario y la
rentabilidad del negocio de nuestros clientes, utilizando estandares de seguridad,
confianza y rapidez, con el propdsito de poner en practica el lema de Grupo

Cuevas un buen servicio para una gran Ciudad.

4.5 Vision
Posicionarse dentro de las 10 empresas mas importantes dentro de su ramo en el

Distrito Federal, en 5 afios.

Reafirmar la alianza con cada uno de nuestros trabajadores para que de manera
conjunta con nuestros usuarios garanticemos y la rentabilidad del negocio de

nuestros clientes y asi alcanzar la expansion de Grupo Cuevas a nivel nacional.
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4.6 Filosofia

Usuario y/o Cliente:
Tratar a cada usuario y/o cliente, como si fuera el Unico y todo usuario y/o cliente

es lo mas importante.

Equipo de Trabajo:
Los recursos humanos tienen gran importancia, por lo que cada uno de ellos
cuenta con un salario base, que es justo para el tipo de trabajo que desempeiian,

haciendo con esto que los empleados realicen mucho mejor sus labores.

Servicios:

e Estacionamientos

e Valet Parking

e Traslados de personal

e Servicios especiales

Seguridad:

Para garantizar que todos los servicios brindados, se realicen de acuerdo a lo que
los usuarios y/o clientes esperan de la empresa, son supervisados de manera
oportuna y profesional los 365 dias del afio, permitiendo resolver cualquier

situacién presente en los servicios.

4.7 Politica
La empresa esta comprometida a otorgar seguridad, confianza y oportunidad, en
los servicios, cumplir con los requisitos pactados con los usuarios y/o clientes,

elevando su satisfaccibn mediante la mejora continua de nuestros servicios.
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4.8 Organigrama

Organigrama Administrativo @

Amadeo Cuevas
Mosqueda
Director General
| 1
Jeannette Prado Cortes Maribel Cuevas Pérez Fatima Cuevas Pérez
Recursos Humanos Logistica Contabilidad
Maria del Carmen
Calderén
Ingresos
Emily Nailea Sénchez m I {uan Manuel Escobar Manue]l Escobar
7 l Gonzélez
Recepcion N

Mensajero

Supervisor de Supervisor de Supervisor de Supervisor de Supervisor de
Operaciones Operaciones Operaciones Operaciones Operaciones

{ Ricardo Montes ] { Roberto Vargas ] { José Sénchez Urbina ] { Fermin Villareal ] [ José Luis Hernéndez ]

“Un BUEN Servicio para una GRAN Ciudad”

Figura 4.2 Organigrama area administrativa de Grupo Cuevas
Fuente: Administracién de Grupo Cuevas (2010)

Organigrama Operativo @

Amadeo Cuevas

Mosqueda
Director General y Operativo

Ricardo Montes Espejel J

José Sénchez Urbina Roberto Vargas Ayala Fermin Villareal José Luis Hernédndez
Supervisor de Supervisor de Supervisor de Supervisor de Supervisor de
Operaciones Operaciones Operaciones O i Operaciones

I I I I

37 37 1
I Chofer Acomodador “ I ChoferAcomodador ] | ChoferAcomodador l Chofer Acomodador “ [ Chofer Acomodador ]

“Un BUEN Servicio para una GRAN Ciudad”

Figura 4.3 Organigrama area operativa de Grupo Cuevas
Fuente: Administracion de Grupo Cuevas (2010)
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4.9 Andlisis FODA

Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual de la

empresa, el cual nos permite obtener un diagndstico preciso que permita en

funcién de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras:

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

A continuacion se muestra el analisis FODA de Grupo Cuevas

GRUPO CUEVAS

FORTALEZA

-Administracion controlada.

- Apertura al cambio por parte del personal.
-Servicios rapidos, confiables y oportunos.
-Servicios amparados con una péliza de
seguro.

-Cuenta con diversas modalidades para brindar
los servicios de valet.

-Brinda un sueldo base a sus operadores.

- Buena percepcion de la calidad de los

servicios requeridos.

DEBILIDADES

-Su principal cliente representa el 80% de sus
ingresos.

-Pocos espacios disponibles en algunos puntos
donde se prestan los servicios de valet parking.
-Falta de mayor publicidad de los servicios que
ofrece.

- Diferencias culturales con los usuarios.

OPORTUNIDADES

-Incremento en el parque vehicular dentro del
D.F.

-Mayor demanda de servicios de valet parking

por parte de empresas y corporativos.

AMENAZAS

-Aumento de la competencia.

-Automatizacion de estacionamientos.
-Disminucién de espacios dentro del D.F.
-Abuso de las autoridades policiacas.
-Siniestros por desastres naturales o distraccion
por parte de los operadores.

-Clientes abusivos.

Tabla 4.1 Analisis FODA de Grupo Cuevas

Elaboracion Propia
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5.1 Resultados por reactivo
Después de aplicar los cuestionarios a la muestra seleccionada se procedio a la

organizacion y procesamiento de la informacion, obteniendo los siguientes

resultados por pregunta.

5.1.1. El equipo y material para larecepcion de su vehiculo es funcional

70%
62%

60%
50%

W Pésimo
40% E Malo

0,

30% 30% O Regular

[0 Bueno
20%

M Excelente
10% Gl

0% 0%
0% T T T T 1
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

Gréfica 5.1 Porcentajes de respuesta de la pregunta 1.

Como se observa, el 62% los usuarios del servicio consideran que este es
excelente, mientras que el 30% percibe que es bueno y el 8% opina que es
regular, por lo tanto, ain cuando se concluye que la mayor parte de los usuarios
piensan que el nivel de calidad en el servicio es 6ptimo en lo que se refiere a
equipos y materiales empleados para la recepcion de su vehiculo, sin embargo
existen oportunidades de mejora en este aspecto, de acuerdo a las opiniones del
38% de los usuarios, lo cual constituye un porcentaje que debe ser tomado en

cuenta.
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5.1.2. Las instalaciones fisicas del estacionamiento son visualmente

agradables
0,

80% 73%

70%

60%

50% M Pésimo
® Malo

40%
O Regular

269

30% - O Bueno

20% M Excelente

10%

0% 0% 1%
0% T T — T T 1
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

Gréfica 5.2 Porcentajes de respuesta de la pregunta 2.

El 62% los usuarios del servicio lo evalian como excelente en cuanto a sus
instalaciones, el 26% lo considera bueno y anicamente el 1% opina que es regular,
por lo que se concluye que el nivel de calidad en el servicio es bastante bueno en
cuanto a las instalaciones, sin embargo pueden identificarse oportunidades de

mejora para el logro de la calidad total en el servicio.
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5.1.3. La presentacion de los empleados es excelente

PREGUNTA 3
100%
0 90%
90%
80%
70% ,
W Pésimo
60%
m Malo
50%
O Regular
40%
O Bueno
30%
o M Excelente
20%
10%
10%
’ 0% 0% 0%
0% T T T T 1
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

Grafica 5.3 Porcentajes de respuesta de la pregunta 3.

La presentacion del personal es excelente, de acuerdo a la opinion del 90% de los
usuarios de los servicios de valet parking y inicamente un 10% la considera en el
rango de buena. Debido a lo anterior el nivel de calidad en el servicio puede ser

considerado 6ptimo en cuanto a la presentacion de los empleados.
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5.1.4. Los materiales asociados con el servicio que brinda Grupo Cuevas son

visualmente atractivos

70% 6600

60%

50%
M Pésimo

40% B Malo

30% 29% O Regular
[0 Bueno

20%
M Excelente

0,
10% » 4%
0% ® I
0% T T T T 1
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

Gréfica 5.4 Porcentajes de respuesta de la pregunta 4.

En la grafica se observa que el 62% los usuarios del servicio consideran que éste
es excelente, mientras que el 29% lo considera bueno, el 4% regular y el 8% malo.
En cuanto a los materiales empleados es evidente que existen oportunidades de
mejora y que deberan planearse y adoptarse cambios para lograr una mejor

opinion del cliente en este aspecto.
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5.1.5. Los horarios de actividad se adaptan a sus necesidades

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

PREGUNTA 5
83%
17%
0% 0% 0%
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

M Pésimo
® Malo
O Regular
OBueno

M Excelente

Grafica 5.5 Porcentajes de respuesta de la pregunta 5.

Esta area se ubica en un nivel bastante competitivo, ya que el 83% de los usuarios

considera que los horarios que maneja la empresa cubren excelentemente sus

necesidades y el 17% opinan que las cubren bien.

En este aspecto seria importante profundizar en las necesidades de los clientes a

fin de evaluar la posibilidad de cubrir con pequefias modificaciones las

necesidades del 100% de los clientes.
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5.1.6. Latarifa es accesible

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

PREGUNTA 6
41%
30%
17%
8%
. =
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
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® Malo
O Regular
OBueno

M Excelente

Grafica 5.6 Porcentajes de respuesta de la pregunta 6.

La grafica muestra que el 41% de los clientes consideran la tarifa es excelente,

mientras que el 30% percibe que es buena, el 17% opina que es regular, el 4%

gue es malay el 8% que es pésima. En comparacion con las respuestas obtenidas

a las preguntas anteriores, se observa que la satisfaccion de los clientes respecto

al precio es baja.

De acuerdo a los comentarios recibidos, este aspecto se presenta con mayor

frecuencia en los clientes que so6lo van a hacer una compra y exceden por pocos

minutos el tiempo, teniendo que pagar una cantidad que consideran muy alta, por

la diferencia de tiempo.
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5.1.7. El tiempo de tolerancia es razonable

0,
45% 41%
40%
35%
30% 2 M Pésimo
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10% 8% M Excelente
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. [ ]
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Grafica 5.7 Porcentajes de respuesta de la pregunta 7.

La distribucion de las respuestas de los usuarios es bastante similar a la pregunta
anterior, ya que el 41% opina que el tiempo de tolerancia en el servicio de valet
parking es excelente, el 28% que es buena, el 18% que es regular, el 5% que es

mala y el 8% que es pésima.

Al analizar los resultados en relacion a la pregunta anterior se observa que el nivel
de calidad en el servicio tiene oportunidades de mejora, tal vez valorando la
posibilidad de realizar ajustes a las tarifas, en cuanto a ampliar los cortes que se
realizan en el tiempo, haciéndolos de 15 o 30 minutos, dando oportunidad de que
el usuario pueda tener una tarifa mas justa en relacién al tiempo que disfruta del

servicio.
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5.1.8. Cuando un cliente tiene un problema, Grupo Cuevas muestra sincero

interés por resolverlo

0,
90% 32%
80%
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0% T T T T 1
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Gréfica 5.8 Porcentajes de respuesta de la pregunta 8.

En cuanto al interés genuino por resolver los problemas de la clientela, Grupo
Cuevas tiene un nivel de calidad en el servicio muy satisfactorio, ya que un 82%

de los usuarios considera que este es excelente y el 18% restante que es bueno.
Esta evaluacion es muy importante debido a que los usuarios tienen la seguridad

de que los miembros de la empresa los apoyaran en la solucion de las

eventualidades que puedan presentarse.
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5.1.9. Cuando Grupo Cuevas promete hacer algo en un tiempo determinado,

lo cumple.
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Gréfica 5.9 Porcentajes de respuesta de la pregunta 9.

En este reactivo también se manifiesta la opinién de los clientes en el sentido de
gue la empresa presta un servicio de alta calidad, debido a que el 25% de los
usuarios considera que el servicio, en cuanto al cumplimiento de lo que se ofrece,

es bueno y el 75% opina que es excelente.

Aun cuando existen algunas posibilidades de mejora para llegar al nivel éptimo de

calidad en el servicio, se considera que esta area es de las mejor evaluadas.
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5.1.10. Grupo Cuevas brinda el servicio de valet parking de manera correcta

siempre
90% o487
80%
70%
60% B Pésimo
50% ® Malo
40% O Regular
30% [0 Bueno
20% 16% M Excelente
10%
0% 0% 0%
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Gréfica 5.10 Porcentajes de respuesta de la pregunta 10.

La forma en la que se presta el servicio es una de las mejor evaluadas, lo que sera
un factor basico para su permanencia en el mercado. Como es evidente, el 84%

de los usuarios califican el servicio como excelente y el 16% como bueno.
Es recomendable cuidar esta ventaja competitiva para conservar los clientes con

los que ya se cuenta y atraer nuevos clientes o ampliar el campo de accion del

negocio.
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5.1.11. Los empleados se desempeiian con prontitud para atender a los

clientes.
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88%
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Gréfica 5.11 Porcentajes de respuesta de la pregunta 11.

Los resultados obtenidos en esta pregunta, son similares a los de las anteriores,
alcanzando muy buenos niveles de calidad en el servicio, en este caso respecto a

la prontitud con que los clientes son atendidos.

Como se observa el 88% de los clientes opina que es excelente y el 12% que es
buena, por lo que el tiempo de espera es corto, lo que resulta un factor importante
en un lugar como la Ciudad de México y, por lo tanto también representa una

ventaja competitiva.
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5.1.12. Los empleados siempre se muestran dispuestos a ayudar a los

clientes
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Gréfica 5.12 Porcentajes de respuesta de la pregunta 12.

Como se observa el 88% de los clientes opina que la disposicion del personal es
excelente y el 12% que es buena, lo que coincide con los resultados de preguntas
anteriores, en el sentido de que el personal esta bien capacitado para relacionarse

positivamente con los clientes, cubriendo sus necesidades en lo posible.

Es recomendable cuidar que este factor se conserve, ya que constituye un plus en

relacion a lo ofrecido por otras empresas del mismo tipo.
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5.1.13. Los empleados de Grupo Cuevas nunca estan demasiado ocupados

para atender a un clientes
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Gréfica 5.13 Porcentajes de respuesta de la pregunta 13.

El personal no escatima tiempo para brindar atencion personalizada a los
usuarios, ya que se observa que el 85% de ellos percibe que este factor es

excelente y el 15% que es bueno.

Al igual que las preguntas anteriores ubica a la empresa en un alto nivel de calidad

en el servicio, por lo que se recomienda conservar esta tendencia.
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5.1.14. El comportamiento de los empleados de Grupo Cuevas inspira

confianza
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Gréfica 5.14 Porcentajes de respuesta de la pregunta 14.

La gréfica muestra que el 90% de los clientes percibe que la confiabilidad del
personal es excelente y el 10% que es buena. Este nivel es sumamente
satisfactorio, ya que para cualquier cliente es una situacion de riesgo dejar su auto
a un empleado de valet parking y lograr la confianza del cliente implica un
desemperio de alto nivel, por lo que el capital humano de la empresa representa

un factor fundamental para la empresa.
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5.1.15. Al usar el servicio de Grupo Cuevas el cliente se siente seguro
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Grafica 5.15 Porcentajes de respuesta de la pregunta 15.

La confiabilidad que proyecta la empresa a los clientes es excelente para el 85%
de los participantes en el estudio y buena para el 15% restante, por lo que los
clientes seguiran haciendo uso del servicio que se presta, ya que lo consideran de

alta calidad.
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5.1.16. Los empleados tratan a los clientes siempre con cortesia
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Grafica 5.16 Porcentajes de respuesta de la pregunta 16.

Como se observa en la gréfica el 89% de los usuarios evalla como excelente la

calidad del servicio en cuanto a la cortesia del personal, mientras que el 11%

opina que es buena. Esta tendencia permanece constante a lo largo del estudio y

nuevamente pone de manifiesto la calidad de los recursos humanos de la empresa

y el cuidado que ésta pone en su reclutamiento, seleccion, capacitacion e

integracion.
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5.1.17. Los empleados cuentan con el conocimiento para responder las

consultas de los clientes.
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Gréfica 5.17 Porcentajes de respuesta de la pregunta 17.

El 84% opinaron que el nivel de conocimientos del personal es excelente y el 16%
gue es bueno. Lo anterior refuerza la idea de que el mayor apoyos para el logro de
la calidad es la preparacion de los empleados, ya que les brinda seguridad para

conducirse con eficiencia y eficacia.
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5.1.18. Grupo Cuevas le brinda atencion personalizada si lo requiere.
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Grafica 5.18 Porcentajes de respuesta de la pregunta 18.

El 84% de los participantes en el estudio expresaron que la atencion
personalizada que proporciona Grupo Cuevas es excelente y el 16% opind que es

buena.

Cada cliente tiene necesidades especiales y cuando una empresa se enfoca a su
satisfaccion logra excelentes resultados, como se observa en este estudio, ya que
tratar a cada individuo como persona y no sélo como un cliente mas facilita el

posicionamiento de la empresa,

98



& “Evaluacion e identificacion del nivel de calidad en el servicio de valet parking brindadO@
por Grupo Cuevas a los clientes de un restaurant ubicado al Sur de la Ciudad de México”V¥

5.1.19. Grupo Cuevas se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes.
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Grafica 5.19 Porcentajes de respuesta de la pregunta 19.
El 82% de los usuarios consideran que el cuidado de sus intereses por la empresa
es excelente, mientras que el 16% opinan que es bueno.
Nuevamente se presenta una tendencia positiva que resalta el interés que tiene la

empresa por proporcionar un servicio que deje realmente satisfechos a los

clientes, lo cual resulta realmente la primordial ventaja competitiva de la empresa.
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5.1.20. Los empleados entienden sus necesidades especificas.
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Grafica 5.20 Porcentajes de respuesta de la pregunta 20.

El 84% de los usuarios del servicio opina que el personal entiende sus

necesidades de forma excelente y el 16% que lo hace bien, lo que facilita la

relacion humana cliente-empleado elevando la calidad en el servicio percibida por

dichos usuarios.
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5.1.21. Recomendaria este servicio de valet parking a otras personas
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Grafica 5.21 Porcentajes de respuesta de la pregunta 21.

Las respuestas de los participantes en el estudio indican que el 55%
recomendaria el servicio a otros clientes, mientras que el 41% probablemente lo

haria y el 4% dudaria entre hacerlo o no.

Esta distribucion de respuestas muestra una tendencia positiva, sin embargo pone
de manifiesto que la identificacidén del cliente con la empresa no es tan alta, lo que
probablemente esté relacionado con aspectos de la calidad en el servicio o con el

sentido personal que los clientes dieron a esta pregunta.
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5.2 Resultados por variable

Después de aplicar los cuestionarios a la muestra seleccionada se procedio a la

organizacion y procesamiento de la informacién, obteniendo los siguientes

resultados por variable.

5.2.1. Elementos tangibles
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Grafica 5.22 Elementos tangibles.
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ELEMENTOS TANGIBLES

PREGUNTA

{8 El equipo y material para la recepcion de
su vehiculo es funcional.

0% 0% | 8% | 30% | 62%

A | as instalaciones fisicas del
estacionamiento son visualmente | 0% | 0% | 1% | 26% | 73%
agradables.

<IN La presentacion de los empleados es 0% | 0% | 0% | 10% | 90%
excelente.

/S | 0s materiales asociados con el servicio
que brinda Grupo Cuevas son visualmente | 0% | 1% | 4% | 29% | 66%
atractivos.

I Los horarios de actividad se adaptan a sus
necesidades.

I La tarifa es accesible. 8% | 4% | 17% | 30% | 41%
/A El tiempo de tolerancia es razonable. 8% | 5% | 18% | 28% | 41%

0% 0% | 0% | 17% | 83%

Tabla 5.1 Porcentajes elementos tangibles.

Como se observa en la gréfica y en la tabla, la mayor parte de los usuarios del
servicio califican como excelente la calidad en el servicio, en cuanto a elementos
tangibles, (66%), sin embargo un porcentaje importante lo considera debajo de
esta calificacién, lo que sugiere que debe ponerse mayor atencion en esta

variable, a fin de lograr la excelencia en la calidad en el servicio.

Especificamente se identifica que el punto mas alto en esta variable corresponde a
la presentacion de los empleados, seguido por los horarios del servicio de valet
parking y que las puntuaciones mas bajas fueron las que corresponden a las
tarifas y al margen de tolerancia.

Es importante mencionar que los aspectos de relacionados con el costo del
servicio, generalmente son identificados como bajos en la mayor parte de las
investigaciones de calidad en el servicio, por lo que se sugiere realizar un
benchmarking en cuanto a costos y tolerancia del servicio en empresas de la

competencia.
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En general se recomienda mejorar la presentacion de los materiales asociados

con el servicio, el equipo y material de recepcion y las instalaciones fisicas, para

dar una imagen mas satisfactoria al cliente.

5.2.2. Fiabilidad
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Grafica 5.23 Fiabilidad.

FIABILIDAD

PREGUNTA

Cuando un cliente tiene un problema, Grupo
Cuevas muestra sincero interés por
resolverlo.

0%

0%

0%

18%

82%

Cuando Grupo Cuevas promete hacer algo
en un tiempo determinado, lo cumple.

0%

0%

0%

25%

75%

10

Grupo Cuevas brinda el servicio de valet
parking de manera correcta siempre.

0%

0%

0%

16%

84%

Tabla 5.2 Porcentajes fiabilidad.
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Como se observa en la grafica y en la tabla, el 80% de los usuarios del servicio

califican como excelente su calidad en lo que se refiere a la variable fiabilidad vy

un 20% la considera que su nivel es bueno. Aun cuando los resultados son

bastante aceptables, es recomendable poner atencion en esta variable para

conservar los puntos altos y mejorar en lo posible, a fin de lograr un nivel 6ptimo

de calidad en el servicio.

Especificamente se identifica que los puntos mas altos en esta variable son el

servicio y el interés que muestra la empresa para resolver sus problemas,

seguidos por el cumplimiento de promesas.

5.2.3. Capacidad de respuesta
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Grafica 5.24 Capacidad de respuesta.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA
PREGUNTA 1

11 g .empleados se dese.mpenan €oN | 904 [ 0% | 0% | 1206 | 889
prontitud para atender a los clientes.

12 Lps empleados siempre se muestran 0% | 0% | 0% | 1206 | 889
dispuestos a ayudar a los clientes.

W Los empleados de Grupo Cuevas nunca
estan demasiado ocupados para atender a | 0% | 0% | 0% | 15% | 85%
un cliente.

Tabla 5.3 Capacidad de respuesta.

Se observa que el 87% de los usuarios del servicio consideran que la capacidad

de respuesta de la empresa es excelente y un 13% la considera que su nivel es

bueno. Sin embargo, no obstante que los resultados son bastante aceptables, es

recomendable identificar y conservar los aspectos mas sobresalientes y establecer

estrategias de mejora en lo que respecta a posibles fallas, a fin de alcanzar niveles

de excelencia en la calidad en el servicio.

Especificamente se identifica que los puntos mas altos en esta variable son la

rapidez con que el personal atiende a los usuarios y su buena disposicion,

seguidos muy de cerca por brindar la imagen de que nunca estan ocupados para

atender al cliente.
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5.2.4. Seguridad
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Grafica 5.25 Seguridad.

SEGURIDAD

PREGUNTA 12

(W E| comportamiento de los empleados de
Grupo Cuevas inspira confianza.

(S Al usar el servicio de Grupo Cuevas el
cliente se siente seguro.

(Gl Los empleados tratan a los clientes siempre
con cortesia.

W@ L os empleados cuentan con el conocimiento
para responder las consultas de los clientes.

Tabla 5.4 Seguridad.

0% [ 0% | 0% | 10% | 90%

0% [ 0% | 0% | 15% | 85%

0% 0% | 0% | 11% | 89%

0% 0% | 0% | 16% | 84%

En cuanto a la seguridad que brinda el servicio, el 87% de los usuarios perciben
gue es excelente, mientras que un 13% la consideran buena. Los porcentajes
alcanzados son bastante alentadores, aun cuando se recomienda identificar y
conservar los aspectos mas funcionales y establecer medidas para la mejora

continua del servicio, tendiendo a la optimizacion del servicio.
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Los puntos mas altos en esta variable son la confianza que inspiran los
empleados, la cortesia que muestran, seguidos por la seguridad que les brinda el

servicio y los conocimientos de los empleados.

5.2.5. Empatia
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Gréfica 5.26 Empatia.

EMPATIA

PREGUNTA

Xl Grupo Cuevas le brinda atencion
personalizada si lo requiere.

°l Grupo Cuevas se preocupa de cuidar los
intereses de sus clientes.

Zi0Ml | os empleados entienden sus necesidades
especificas.

vAB Recomendaria este servicio de valet parking
a otras personas.

0% [ 0% | 0% | 16% | 84%

0% | 0% | 0% | 18% | 82%

0% | 0% | 0% | 16% | 84%

0% | 0% | 4% | 41% | 55%

Tabla 5.5 Empatia.
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La grafica muestra que el 76% de los usuarios del servicio evallan la empatia de
la empresa como excelente, un 23% califica su nivel como bueno y solamente un
1% la considera regular. A pesar de que los resultados son bastante buenos, es
recomendable identificar establecer estrategias de mejora para alcanzar niveles de

excelencia en la calidad en el servicio.

Especificamente se identifica que los puntos mas altos en esta variable son la
atencién personalizada que se brinda a los usuarios para satisfacer sus
necesidades y cuidar sus intereses. Es importante conocer las causas por las que
los clientes no se encuentran plenamente convencidos de recomendar los
servicios de la empresa, por lo que se propone realizar un estudio para conocer

las causas y, en su caso establecer las medidas necesarias.

5.3 Resultados globales de calidad en el servicio
Los resultados globales de calidad en el servicio se obtuvieron a través del

promedio de resultados en la totalidad de las variables estudiadas, como se

observa en la tabla 5.6 y en la grafica 5.27.

Variable Pésima Mala Regular Buena  Excelente
Elementos tangibles 2% 1% 7% 24% 66%
Fiabilidad 0% 0% 0% 20% 80%
Capacidad de respuesta 0% 0% 0% 13% 87%
Seguridad 0% 0% 0% 13% 87%
Empatia 0% 0% 1% 23% 76%
Promedio Global 0.4% 0.2% 1.6% 18.6% 79.2

Tabla 5.6 Resultados globales
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GRAFICA GENERAL DE CALIDAD EN EL SERVICIO

90%

79%
80%
70%
60% MW Pésimo
50% B Malo
40% O Regular
30% O Bueno
20% CEHD M Excelente
10%
’ 0% 0% 2%
O% T T T T 1
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

Gréfica 5.27 Porcentajes generales de calidad en el servicio.

Los resultados obtenidos son bastante alentadores, ya que en general la empresa
cuenta con un 79% de usuarios que consideran que el servicio que presta es
excelente, mientras que el 19% considera que es bueno, por lo que Unicamente el
2% sale de este rango. No obstante, es importante que la empresa continde su
proceso de mejora para lograr la excelencia y asegurar su permanencia en el

mercado.
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La informacion descrita en el capitulo de resultados constituye un punto de partida
para la toma de decisiones en la empresa, por lo tanto sera entregada a Grupo
Cuevas para que, después de su analisis, tenga la oportunidad de implementar
acciones que permitan la mejora en la calidad en el servicio que proporciona a los

usuarios de valet parking.

Como conclusion del estudio, se determin6 que la calidad en el servicio percibida
por los usuarios del valet parking de Grupo Cuevas, en un restaurant del sur de la
Ciudad de México en muy buena, por lo que se rechaza la hipétesis planteada

para este estudio, ya que se esperaba que fuera regular.

Se recomienda a la empresa la implementacidon de un sistema calidad, enfocado a
la mejora continua, empleando como variables para determinar el nivel de calidad
en el servicio las cinco dimensiones propuestas por Ruiz Olalia (2001), empleadas
en este trabajo, que son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. A través de la medicion de estas dimensiones se podran
detectar los aspectos que requieren mejora y disefiar las acciones especificas que

contribuiran a ésta.

Como punto importante de esta investigacion se observa que aun cuando los
usuarios del servicio consideran que tiene un buen nivel de calidad, no estan
totalmente de acuerdo en recomendarlo a otros usuarios, por lo que seria
importante realizar otro estudio enfocado a buscar las causas por las que no lo
recomendarian en todos los casos, ya que podria haber otras variables del
servicio que no hubiesen sido medidas y que requirieran mejora, o sélo deberse a
no querer asumir el compromiso que implica recomendar un servicio en el que se
deja en manos de una empresa el cuidado y custodia de un bien tan costoso como

un automaévil o camioneta.

También se considera recomendable realizar un estudio de mercado, con enfoque

de benchmarking, con la finalidad de conocer la necesidad y la factibilidad de
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modificar el tiempo de tolerancia otorgado a los clientes, asi como el costo del
servicio. Lo anterior, debido a que son las areas en que los clientes muestran
mayores desacuerdos; lo cual es bastante frecuente en este tipo de estudios, ya

que el cliente siempre desea el mejor servicio al menor costo.

Como aspectos que presentan alta calidad y es conveniente conservar, se
encuentran: la presentacion del personal, los horarios en que se proporciona el
servicio, el interés por dar el mejor servicio, asi como la disposicion del personal

para brindar atencion personalizada y confiable.

Los aspectos que, aun cuando no reportan bajos niveles de calidad son
susceptibles de mejora son las instalaciones, materiales y equipo asociados con el
servicio, por lo que seria conveniente mejorar su apariencia y realizar una
actualizacion de los mismos, lo que representaria una inversion que aseguraria el

buen funcionamiento del negocio.

Se considera que la realizacion de investigaciones de esta naturaleza, en los
negocios, son una contribuciéon importante al campo de la administracién, pero
sobre todo al buen funcionamiento de las empresas, contribuyendo a la toma de
acciones para conservar sus ventajas competitivas y para atender sus puntos
débiles a través de la mejora continua. Contar con informacion sistemética,
objetiva y fidedigna es un elemento fundamental para que las empresas
sobrevivan en economias globalizadas en las que los cambios son frecuentes y la
competencia resulta abrumadora, ya que les permite realizar acertada y
oportunamente los cambios necesarios para adecuarse a las necesidades del

mercado.

El estudio realizado es una contribucion para futuras investigaciones en otras
empresas, ya que presenta una metodologia precisa para la medicion de la
calidad en el servicio, adaptada de forma particular a las necesidades de un

negocio.
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"Encuesta a usuarios del Servicio de Estacionamiento y
Valet Parking brindado por Grupo Cuevas"

Cuestionario de Investigacion

Por favor responda anotando la respuesta que considere que describe lo que piensa con mayor exactitud. Las
respuestas van del 1 al 5 en una escala de menor a mayor.

El cuestionario es an6nimo y se usara Unicamente con fines de investigacion por lo que le pedimos que
responda lo mas sinceramente posible.

1 TD Total desacuerdo / Pésimo
2 PD Parcial desacuerdo / Malo
3 NA/ND Ni acuerdo ni desacuerdo / Regular
4 PA Parcial acuerdo / Bueno
5 TA Total acuerdo / Excelente
TD | PD | NA/ND | PA | TA
1 2 3 4 5
1. El equipo y material para la recepcién de su vehiculo es funcional.
2. Las instalaciones fisicas del estacionamiento son visualmente agradables.
3. La presentacion de los empleados es excelente.
4. Los materiales asociados con el servicio que brinda Grupo Cuevas son
visualmente atractivos.
5. Los horarios de actividad se adaptan a sus necesidades.
6. La tarifa es accesible.
7. El tiempo de tolerancia es razonable.
8. Cuando un cliente tiene un problema, Grupo Cuevas muestra sincero
interés por resolverlo.
9. Cuando Grupo Cuevas promete hacer algo en un tiempo determinado, lo
cumple.
10. Grupo Cuevas brinda el servicio de valet parking de manera correcta
siempre.
11. Los empleados se desempefian con prontitud para atender a los clientes.
12. Los empleados siempre se muestran dispuestos a ayudar a los clientes.
13. Los empleados de Grupo Cuevas nunca estan demasiado ocupados para
atender a un cliente.
14. El comportamiento de los empleados de Grupo Cuevas inspira confianza.
15. Al usar el servicio de Grupo Cuevas el cliente se siente seguro.
16. Los empleados tratan a los clientes siempre con cortesia.
17. Los empleados cuentan con el conocimiento para responder las consultas
de los clientes.
18. Grupo Cuevas le brinda atencion personalizada si lo requiere.
19. Grupo Cuevas se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes.
20. Los empleados entienden sus necesidades especificas.
21.

Recomendaria este servicio de valet parking a otras personas.

22. ¢ Qué recomienda a Grupo Cuevas para mejorar el servicio y poder satisfacer mejor sus necesidades?

SEXO:

FEMENINO( )  MASCULINO ( )

i Gracias por su colaboracién! Esperamos poder atenderlo mejor cada dia.
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