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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es proponer las acciones necesarias que permitan
fortalecer el servicio que Serprotel brinda a sus clientes como parte de la Practica
Empresarial Dirigida —PED- de la Universidad Panamericana, asi como el reajuste a los

procedimientos de facturacion y control de ejecucion de proyectos de Serprotel.

En base a lo anterior, la investigacion permitié conocer y documentar la forma en que se
ejecutan actualmente las actividades de la empresa, y realizar un anélisis de los trabajos
durante la jornada laboral por parte de los empleados de la organizacién. Esto con el fin de
determinar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios recibidos de

Serprotel en la division de telecomunicaciones.

Para la realizacién de las actividades mencionadas fue necesario efectuar un estudio
descriptivo, del cual hicieron parte elementos como: observaciones directas, entrevistas a
los trabajadores de la empresa, aplicacion de encuesta a los diferentes clientes de la
corporacion, disefio de un formulario y levantamiento de diagramas de flujo para la
comprensién de los procedimientos, asi como la elaboracién de graficos para visualizar en

forma completa la problemitica actual.

La finalidad de la elaboracién de la propuesta es para que sirva como instrumento de apoyo
y consulta para que los empleados nuevos y existentes desarrollen sus actividades con

mayor eficiencia. Para ello se desarrollaron los siguientes capitulos:

En el capitulo 1 se relata los antecedentes de la empresa, contiene una breve resefia
historica de lo acontecido a la empresa hasta el presente, y su estructura organizacional

actual.

En el capitulo 2 se detalla el marco tedrico utilizado en esta investigacion, se define

servicio, cultura del servicio, servicio al cliente y sus elementos y como estos influyen en



la satisfaccion del cliente. Se concluye con una breve descripcion de la satisfaccién al

cliente y de los diferentes métodos de medicion.

En el capitulo 3 se hace referencia a la metodologia de la investigacion, se hace el
planteamiento del por qué realizar la prictica empresarial dirigida, los objetivos que busca
la presente investigacion, asi como el tipo de estudio que se llevé a cabo y los instrumentos

utilizados.

En el capitulo 4 se presentan los resultados de la investigacion, para lo cual se utilizaron
graficas como herramientas para establecer visualmente los resultados de la encuesta y

demostrar que el planteamiento del problema es congruente con los resultados obtenidos.

En el capitulo 5 se discuten los resultados obtenidos en la investigacidn, y se realiza un
breve resumen de los datos recolectados y la forma en que dichos datos se relacionan con el

marco teorico para su respectiva interpretacion y analisis.

El capitulo 6 contiene la propuesta de solucién al problema planteado, se presentan los
protocolos y formatos para el seguimiento de las operaciones diarias para la mejora en el

servicio al cliente, asi como los presupuestos del plan de capacitacion.

En el capitulo 7 se dan a conocer las conclusiones de la investigacion de la Practica
Empresarial Dirigida -PED- y se fundamenta en lo evidenciado durante el proceso de

investigacion

Finalmente se incluye la bibliografia consultada y anexos utilizados en la Practica

Empresarial Dirigida -PED-.



Introduccion

En los tiempos actuales el servicio al cliente es el punto central que establece la diferencia
entre las empresas mas competitivas, al punto de ser el elemento principal que marca el
éxito de la organizacién. Para las empresas dedicadas a ofrecer servicios esto no es la
excepcidn, el servicio al cliente debe constituirse como una estrategia indispensable para el
logro de los objetivos. Las empresas que sobresalen son aquellas que adoptan estindares

orientados a la satisfaccion plena del cliente.

Son muchos los factores que intervienen en la satisfacciéon del cliente: amabilidad,
cordialidad, empatia, etc. pero principalmente la satisfaccién depende de la exactitud en la
entrega de la informacidn, asi como la prontitud de respuesta en la solucién de problemas
planteados y cumplir al cien por ciento con lo que se ofrece. Un mayor grado de
satisfaccion se obtiene cuando la empresa utiliza procedimientos claros y bien establecidos

que permiten el desarrollo de las operaciones de forma correcta y en el tiempo adecuado.

En esta investigacién se¢ presentan los elementos bésicos para mejorar sustancialmente el
servicio en Serprotel, la metodologia de la investigacion fue del tipo descriptivo, para
conocer de forma adecuada la situacién actual del servicio brindado. De esta se derivaron
los resultados que permitieron concluir y elaborar la propuesta de solucién al problema
planteado, en la que se presentan los protocolos y formatos para el seguimiento de las

operaciones diarias en el servicio al cliente.



Capitulo 1

Antecedentes de la organizacién

En octubre de 1998 la Empresa de Telecomunicaciones de Guatemala (GUATEL), vendid
sus activos a un grupo de inversionistas privados, formando la nueva empresa de
Telecomunicaciones de Guatemala (TELGUA). Simultineamente al proceso de
privatizacion se promulgé y publicé la Ley General de Telecomunicaciones, esto permiti6
que el mercado de las telecomunicaciones se transformara completamente, lo que permiti6
la entrada de competencia en la prestacién de todos los servicios en telecomunicaciones,
esto se reflejo en un incremento exponencial de usuarios, asi como de empresas

subcontratistas.

En el afio de 1999 Serprotel inicia sus operaciones a raiz de la apertura de dicho mercado,
como una opcién para proveer servicios de proyectos de telecomunicaciones a TELGUA en

el érea de telefonia fija y moévil en la ciudad capital de Guatemala y dreas rurales.

En sus inicios se operaban unicamente proyectos de cableado coaxial en proyectos
residenciales en la ciudad capital, luego se amplio su cobertura hacia otras 4reas

geograficas de la nacion, y se logra diversificar los servicios ofrecidos.

En el afio 2003 s¢ implementan los proyectos de redes de cobre para el drea central de
Guatemala y la region nor.-occidente de la nacién, se inicia la fase de proyectos de

construccién, mantenimiento correctivo y preventivo de planta externa.

En febrero de 2005 el alcance de las actividades fue amplisndose a construccién y
mantenimiento de proyectos de fibra dptica, asi como también diversificandose a la

construccion de sitios de telefonia mévil y cableado estructurado.

Para el mismo afio las divisiones de TELGUA de cableado estructurado, sitios de torres
“CLARO” de telefonia movil, redes de fibra dptica, redes de planta externa y redes de

mantenimiento empezaron a adjudicar cada vez més proyectos a la empresa, Jograndose asf



una mayor participacion en el mercado de las telecomunicaciones, posteriormente se

ampliaron las operaciones en el 4rea rural.

En 2007 se realiz6 una nueva diversificacion en los servicios que se ofrecian naciendo las
divisiones de proyectos hidrdulicos, materiales € insumos para telecomunicaciones, y
mantenimiento de instalaciones eléctricas. Debido a la demanda de servicios de este tipo, y
a la necesidad de darlos a conocer se construye la pagina en Internet con el fin de informar

al mercado local y centroamericano los servicios que se ofrecen.

Serprotel en el 4rea de telecomunicaciones cuenta con 90 empleados, de los cuales 14 son
administrativos y 76 pertenecen al 4rea operativa, de estos el 75% es personal que trabaja
en el drea de desarrollo de proyectos y el 25% es para desarrollo de mantenimientos. La
estructura actual se presenta en el siguiente organigrama proporcionado por la gerencia

general.

Figura No.1

Organigrama Actual en Serprotel

Fuente: Gerencia General Serprotel



Capitulo 2

Marco Teorico

2.1 Definicion de servicio

Los servicios a diferencia de los productos, son bienes intangibles. Un servicio incluye la
realizacién de un trabajo para el cliente. Es el cliente el que paga por la obtencion de un
servicio al igual que paga por obtener un producto. La Asociacion Americana de Marketing
describe a los servicios como aquellas actividades identificables por separado,
esencialmente intangibles que dan satisfaccion a deseos y que no estan necesariamente

ligadas a la venta de un producto u otro servicio (Kotler, 1998: 125).

Kotler menciona también que un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y que no da como resultado la

propiedad de nada. Su produccion puede o no estar vinculada a un producto fisico.

2.2 El servicio esencial
Son los beneficios intrinsecos (basicos) que le permitiran a un cliente resolver un problema

como curarse de una enfermedad al ir a un hospital (Kotler, 1998: 126).

2.3 El servicio real
Se da entrono al producto real, lo constituyen las caracteristicas, como el nivel de calidad,
el grado de reputacion de la fabrica o el establecimiento que ofrece el servicio. Ejemplo: el

servicio medico de un hospital (Kotler, 1998: 126).

2.4 El servicio aumentado

Son todos los beneficios adicionales que se suman al nucleo y al servicio real y que se le
dan al cliente que adquiere el servicio, es decir, ofrecer una solucidn completa a los
problemas que este tiene o a las razones por las cuales busca determinado servicio.
Ejemplo: atencion personalizada en una clinica o el transporte a la hora y lugar que el

cliente desea (Kotler, 1998: 127).



2.5 La cultura del servicio
“La cultura organizacional es una serie de entendidos importantes, como normas, valores,

actitudes y creencias compartidos por los miembros de la organizacion.” (Stoner, 1996:

197).

Como indica Elliot Jacques “La cultura organizacional esta compuesta por la forma
acostumbrada o tradicional de pensar y hacer las cosas que comparten en mayor 0 menor
medida, todos los miembros de la organizacion, y que los nuevos miembros deben

aprender, para que sus servicios sean aceptados en la empresa” (Stoner,1996: 199).

Hay cultura de servicio cuando, existen normas bien establecidas de servicio, utilizandolas
de guia a la vez de referencia, donde los empleados pueden calificar su desempefio y los

gerentes ver el desempefio de los empleados de la organizacién a la que pertenecen.

2.6 El servicio al cliente

Es un compromiso de la alta gerencia, que debe convertirse en el modelo a seguir para el
resto de la corporacion, especificamente en su responsabilidad y constancia en el desarrollo
de una buena base de servicio. El servicio al cliente significa “entregarse al cliente, hacer lo
posible para satisfacer sus necesidades y tomar decisiones que beneficien al cliente” (Banco

Industrial, 1999).

Hoy en dia, el servicio al cliente incluye una diversidad de elementos entre los que se
pueden mencionar: ofrecimientos personalizados, garantias, atencion personalizada y

abundante informacién sobre los productos y servicios que ofrece la corporacion.

2.7 Elementos del servicio al cliente

Todo personal que labora para una empres.a debe comprender que, para brindar un servicio
de calidad al cliente, entran en juego una serie de elementos que constituyen lo que se
podria denominar “una receta ideal”. Si uno de estos elementos falta, aunque el resto de

elementos hayan sido perfectos, el cliente percibird una mala calidad en el servicio, o que

no fue prestado adecuadamente. (htip.//www.slideshare.net)



Horovitz J (2005: 125) indica que los elementos mas importantes en el buen servicio al

cliente son:

“Calidad en el producto”, el producto o servicio que se ofrece debe cumplir con lo que
promete, o aun mejor exceder lo prometido, es necesario preguntar jnuestro producto o

servicio comunica el mensaje correcto acerca de la empresa?

“Entrega a tiempo”, jentrega sus productos o servicios en los tiempos pactados con el

cliente?

“Credibilidad”, si se quiere una relacion de largo plazo con los clientes (y por supuesto esa
es la idea de iniciar un negocio), se tiene que conseguir que los clientes confien en la
empresa. Esto es posible Gnicamente de una forma: hacer de manera consistente lo que se

ha prometido hacer.

“Facturacién correcta”, es Tacil cometer errores de facturacion, pero €so no €s una excusa.
Cada vez que se comete un error, la empresa pierde credibilidad ante los ojos del cliente. Es
necesario verificar el buen funcionamiento de los sistemas de facturacion para evitar ese

tipo de problemas.

“Devoluciones y reembolsos”, cuando un cliente no estd satisfecho, no se deben tomar
riesgos al convertir al cliente en un enemigo. La manera de manejar el tema es: si el cliente

exige una satisfaccion hay que darsela.

2.8 Influencia de los elementos en la satisfaccion del cliente

Tanto académicos como practicos entienden que la satisfaccion al cliente asi como su
fidelidad estan unidos indisolublemente; aunque también es sugerido que, en muchos casos,
esa relacion es asimétrica. A pesar de que la mayoria de los clientes ficles son clientes
satisfechos, la satisfaccion podria no ser trasladada universalmente a la fidelidad. Como
sefiala Demming (1986: 187) “No es suficiente tener clientes satisfechos”. Mas tarde, Jones

y Sasser (1995: 92) comentaron que “La mera satisfaccion de clientes que tienen la libertad



de elegir no es suficiente para mantenerlos fieles”, y Stewart (1997: 11), en su articulo
titulado “Un cliente satisfecho no es suficiente”, sugirid que la presuncién de que la

satisfaccion y fidelidad se mueven “tandem”, es simplemente incorrecta’.

2.9 Calidad en el servicio al cliente

Como seiiala Albrecht, “Un nivel de calidad de servicio, comparado con el de sus
competidores, que es suficientemente alto ante sus clientes para permitirle cobrar un precio
mas alto por su producto de servicio, gana una participacién en el mercado increiblemente

elevada o disfruta de un margen de calidad superior al de sus competidores” (1998: 11)

Karl Albrecht menciona que existen cinco niveles dentro de los cuales una empresa puede
situarse y que sirven como parametro para evaluar la calidad en el servicio que se brinda a

los clientes, los niveles a los que se refieren son:

Nivel 1: “Las que salen del servicio”, estas empresas estan fuera del contacto con el cliente.
La mayoria de estas empresas van rumbo al fracaso y no buscan hacer nada para evitar la

situacion.

Nivel 2: “Obstinada busqueda de la mediocridad”, estas empresas logran mantener sus
negocios, pero el servicio no es parte esencial de sus actividades diarias. Como ejemplo se

puede mencionar a entidades gubernamentales o incluso a entidades de salud.

Nivel 3: “Lo tienen y dan razén de el”, las empresas que se encuentran dentro de este nivel
saben que estan en el negocio del servicio y tratan de hacer lo minimo para mantenerlo. La
mayoria de empresas que se sitlan dentro de este nivel tienen una muy limitada

participacion de mercado.

Nivel 4: “Hacen serios esfuerzos”, estas empresas estdn dentro del rol del servicio, y
constantemente dirigen la mayor parte de sus esfuerzos para encontrar la manera de hacer

del servicio su arma competitiva. Dentro de este nivel se encuentran empresas con mucha



innovacion, aceptacion de riesgos y restructuracion de la imagen del cliente y enfoque

organizacional.

Nivel 5: “El servicio como arte”, dentro de este nivel estin todas aquellas empresas
pioneras en el negocio del servicio al cliente, tienen una consagracion obsesiva e incansable
en todos los niveles a la doctrina del maximo impacto positivo en el cliente. Estas empresas

estan constantemente trabajando para preservar y refinar la imagen del servicio excelente.

2.10 La satisfaccion del cliente
Las expectativas del cliente se basan en las experiencias personales, en opiniones de amigos

y en la informacién, asi como en las promesas de la empresa y los competidores.

Las empresas modemnas deben estar preparadas para atender a los clientes, segin sea la
situacion, con la agilidad y con la precision que la tecnologia permite en ciertos casos, con
trato personalizado y la experiencia en otras circunstancias, es necesario la mezcla
equilibrada de tecnologia y servicio personal. Se debe recordar que: “La satisfaccion del
cliente es el grado hasta el cual el desempefio percibido de un servicio es igual a las

expectativas del cliente”. (Kotler, 1998).

2.11 Métodos para evaluar la satisfaccion del cliente

Como se ha mencionado con anterioridad, el cliente es el elemento més importante en la
vida de cualquier negocio. Debido a esto es necesario encaminar todos los esfuerzos de la
organizacién en mantener al cliente conforme y satisfecho con el servicio que se le brinda.
Derivado de lo anterior se puede preguntar: ;cémo poder medir el grado de satisfaccion de

nuestros clientes en relacidn al servicio que se les ofrece?

En primer lugar se debe investigar cuales son los factores que inciden en la satisfaccion del
cliente. Ello se realiza preguntindoles a los mismos usuarios o clientes ;qué esperan?,
(cuales son sus deseos?, y de que depende su satisfaccion. A partir de ello el paso siguiente

es organizar los medios y formas de recabar la informacion.



Para esto existen varios métodos para poder realizar la investigacién de los elementos
criticos del cliente. Estos pueden ser agrupados en dos grupos principales, esto depende del
tipo de informacién que cada método proporcione. Estos dos grupos de investigacién son:

cuantitativos y cualitativos (Stoner, 1996: 137).

2.12 Métodos cuantitativos para evaluar la satisfaccion del cliente
Las técnicas cuantitativas miden cantidades, aqui se hace uso de las técnicas estadisticas,
que son de gran ayuda para verificar tendencias subjetivas, y factores que pudieran surgir

en la investigacion cualitativa.

Para poder obtener datos relevantes de los métodos cuantitativos, es necesario haber

utilizado con anterioridad los cualitativos (Stoner, 1996: 103).

2.13 Métodos cualitativos para evaluar la satisfaccion del cliente
Este tipo de método permite evaluar la forma en la que el cliente organiza su mundo. El
problema con estos métodos de investigacién es que muy pocas veces permite concluir

sobre la base de la informacién que proporciona.

Este método es util para preparar estudios en profundidad sobre la satisfaccién de los
clientes, esto es, unos cuestionarios en los cuales uno se asegura de que todas las
dimensiones del servicio estdn incluidas y expresadas en el lenguaje del cliente, estos
cuestionarios también sirven de base para el analisis de intercambios cuantitativos. Al
analizar la informacién obtenida, una empresa debe ser capaz de clasificar a sus clientes,
agrupandolos en segmentos, de acuerdo con sus deseos y prioridades. Se puede utilizar la

segmentacion para mejorar el servicio sobre la base de los deseos expresados por el cliente.

Por ultimo, los estudios de satisfaccion de los clientes, tanto si son cara a cara, por cotreo o
por teléfono, permiten una valoracién de cémo los clientes perciben a la empresa en
relacion con los productos y servicios que ofrecen en la actualidad. El objetivo es recoger

de la mejor forma posible los sentimientos del cliente.



Capitulo 3

Metodologia aplicada a la practica

3.1 Problema de investigacion: Formulacién del problema

A partir del afio 2009 las diferentes divisiones de TELGUA para las cuales trabaja Serprotel
iniciaron la implementacién de un sistema de auditorias de control de calidad en los
servicios que prestan los diferentes subcontratistas en los proyectos que se asignan. Es
entonces donde la gerencia general se dio cuenta que el servicio que se trasladaba al cliente
carecia de los estdndares de calidad exigidos por TELGUA. La asignacion de proyectos no
aumentaba, sino mas bien eran asignados a empresas rivales que ofrecian mejor servicio, la
carga de trabajo no terdia al aumento, sino mas bien disminuia, debido a la pérdida en la
adjudicacién de nuevos proyectos. La falta de personal capacitado, inexistencia de
controles internos, deficiencias en los procedimientos de evaluacién, desde la adjudicacién
hasta la entrega final del proyecto, uso de herramienta defectuosa, problemas
presupuestarios, falta de interés de los altos mandos en temas de calidad en el servicio,
producen problemas y deficiencias que no se corrigen de forma inmediata, estos errores se
han vuelto repetitivos, lo que se traduce en pérdidas econdmicas para la empresa, incluso la

no adjudicacion de nuevos proyectos.

Los problemas en los proyectos se resuelven mucho tiempo después de que tueron
detectados, y muchos de estos son provocados por la negligencia y falta de comunicacién.
Esto genera incurrir en gastos adicionales debido a la compra de materiales extras para las
correcciones o reparaciones, pago de mano de obra no programada, pérdida de tiempo en la
entrega de los proyectos y por consiguiente el retraso del pago de TELGUA a la
corporacién, lo que también crea problemas de flujo de efectivo de la empresa. Lo peor es
que los errores se repiten una y otra vez y en algunos casos son el factor comiin en temas de

servicio.

Derivado de lo anterior a la divisién de telecomunicaciones de Serprotel se le presentan
constantes quejas y reclamos por los trabajos realizados en los diferentes proyectos, malas

relaciones con sus clientes que en este caso son las diferentes gerencias de los proyectos de
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TELGUA. Esto afecta la credibilidad de la empresa, debido a la mala ejecuciéon de los
trabajos asignados, se crea asi un ambiente inestable y la posible salida del mercado. Es
necesario buscar las causas del problema y no los efectos que se generan, son necesarios
controles estrictos de calidad, desde el primer contacto con el cliente hasta la entrega final

para disminuir al minimo los errores.

Con base a lo anterior, la recoleccion de la informacion es vital para resolver la siguiente

incognita:

3.1.2 Pregunta de investigacién
+Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios recibidos de

Serprotel en la divisién de telecomunicaciones?

3.2 Objetivos de la investigacién

3.2.1 General
Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes actuales referente al servicio que

Serprotel ofrece en la division de telecomunicaciones.

3.2.2 Especificos
« Identificar los problemas mas comunes en el desarrollo de los proyectos
« Establecer la percepcion del cliente en lo referente a calidad en la ejecucién de los
proyectos, normas vigentes, cumplimiento de fechas de entrega, informacién
proporcionada en facturacion.
« Determinar la percepcién de los clientes con relacién al grado de conocimiento
técnico del personal de la compaiiia.

» Desarrollar una propuesta para la mejora del servicio al cliente.
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3.3 Justificacion

La calidad en la atencidn al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como también
para atraer cada vez un mayor nimero de clientes por medio de un posicionamiento tal, que
lleve a estos a realizar gratuitamente la publicidad de persona a persona. En tal sentido, los
clientes constituyen el elemento vital de cualquier organizacién. Sin embargo, son pocas las
organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades cambiantes de sus clientes, ya
sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personalizado. Es por ello que los directivos
deben mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, esto no es cuestion de

eleccin: la vida de la organizacién depende de ello (Barbosa E. 2003).

3.4 Alcances y limites

El presente trabajo estudia el nivel de satisfaccién de los servicios que Corporacién
Serprotel brinda a sus clientes. Basandose en criterios que se persiguen al alcanzar la
evaluacién de la calidad, lo cual serd posible gracias al apoyo brindado por las diferentes

gerencias y jefaturas del drea de proyectos para la obtencion de los datos requeridos.

La limitante que se tuvo dentro del estudio fue la coordinacion de las reuniones con los
entrevistados, muchos de ellos estaban en sus tareas de supervision de proyectos en el area
rural de la nacién, y se tuvo que viajar hasta donde ellos se encontraban para realizar la

encuesta.

3.5 Tipo de estudio

La presente investigacién es de caracter descriptivo, debido a que unicamente se hacen
resefias y se presentan rasgos, asi como cualidades o atributos de la poblacion que fue
sujeto al estudio. La investigacion describe el fenémeno, asi como narra cuales son las
reacciones del usuario, es importante mencionar que el trabajo de investigacién puede

servir como base para otras investigaciones mas profundas.
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3.6 Poblacion y muestra
La poblacién de la investigacion fueron los 20 encargados de las diferentes divisiones de
proyectos de TELGUA entre los que estan: gerentes de proyectos, supervisores de campo y

personal administrativo.

3.7 Instrumentos

Se realiz6 un censo a través de una encuesta elaborada con dieciocho preguntas cerradas,
las cuales permitieron al encuestado responder a la percepcion que se tiene sobre el servicio
que se le brinda. El cuestionario fue entregado personalmente a las partes interesadas del

servicio para se respondido en el momento (anexo 1)
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Capitulo 4

Resultados de la investigacion

A continuacién se presentan los resultados del cuestionario aplicado para determinar el

grado de satisfaccion de los clientes de Corporacion Serprotel.

Grafica l

Trato del personal administrativo

20 Amable

Fuente: Elaboracion Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

El total de los entrevistados acordaron que el trato recibido por parte del personal

administrativo a cargo de los proyectos es amable.
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Grafica 2

Exactitud en la informacién presentada en los expedientes

1 Muy pocas

5 Siempre

Fuente: Elaboracién Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

La mayoria de los entrevistados expresaron que solo algunas veces o pocas veces la

informacién de los expedientes les es presentada que la forma que ellos la solicitan.
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Grafica 3

Atencion a los requerimientos del cliente

3 Pocas veces

8 Algunas
veces

Fuente: Elaboracién Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

La atencidn a los requerimientos de los clientes tiene deficiencias, muchos de los usuarios

explicaron que no siempre se atienden sus requerimientos.
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Grafica 4

Tiempo de respuesta a solicitudes del cliente

11 Regular

Fuente: Elaboracion Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

En su mayoria los encuestados calificaron como regular el tiempo de respuesta que la

organizacién atiende sus observaciones, quejas o reclamos.
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Griafica 5

Tiempo de entrega de facturacion

6 Regular

3 14 Bueno

Fuente: Elaboracion Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

Mais de la mitad de los entrevistaron opinaron que el tiempo que la empresa tarda en

presentar la factura es bueno.
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Griafica 6

Exactitud de datos en facturacion

12 Regular

Fuente: Elaboracién Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

Menos de la mitad de los encuestados indicaron que la exactitud de los datos presentados

en la facturacion es buena, el resto indicé que los datos iban de malo a regular.
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Grafica 7

Tiempo de ejecucion de trabajos o proyectos

13 Regular

Fuente: Elaberacién Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

Los clientes calificaron el tiempo de ejecucidn de los proyectos y trabajos asignados a la

empresa como regular.
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Grafica 8

Tiempo de respuesta para solucionar problemas

13 Regular

Fuente: Elaboracion Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

Los clientes en su mayoria indicaron que el tiempo de respuesta para la solucion de los

problemas planteados es regular.
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Grafica 9

Cumplimiento de fechas programadas para entrega de proyectos

2 Muy pocas
veces

5 Siempre

5 Pocas veces

8 Algunas
veces

Fuente: Elaboracion Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

Una cuarta parte de los encuestados indicé que siempre se cumple con la entrega final de

los proyectos en las fechas programadas.
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Grafica 10

Cumplimiento de los niveles de seguridad

Fuente: Elaboracién Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

La totalidad de los entrevistaron indicaron que no se cumplen con los niveles de seguridad

exigidos por la empresa.
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Grafica 11

Adecuada gestion ante teceros

3 Pocas veces

8 Algunas
veces

Fuente: Elaboracion Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

Aproximadamente la mitad de los encuestados informd, que las gestiones que la  empresa

debe realizar ante terceros no siempre son realizadas adecuadamente.
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Grafica 12

Limpieza, orden y seiializacion en los proyectos

8 Regular

Fuente: Elaboracién Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

Una quinta parte de los encuestados calificé como buenos los aspectos de limpieza, orden

y sefializacién en los proyectos.
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Grafica 13

Personal adecuadamente identificado

5 Algunas
veces

1 Nunca

7 Muy pocas

7 Pocas veces

Fuente: Elaboracién Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

La totalidad de los entrevistados indicaron que el personal que realiza los trabajos de

campo no se encuentra siempre identificado adecuadamente.
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Grafica 14

Grado de experiencia y conocimiento del ingeniero residente

20 Bueno

Fuente: Elaboraci6n Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

Todos indicaron que el ingeniero residente tiene la experiencia y conocimiento para realizar

las labores que se le encomiendan.
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Grafica 15

Grado de experiencia y conocimiento del jefe de obras

12 Regular

Fuente: Elaboracion Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

En su mayoria los entrevistados informaron que es regular el grado de conocimiento y

experiencia de los diferentes jefes de obras.
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Grafica 16

Grado de experiencia y conocimiento de los operarios

Fuente: Elaboracién Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

El grado de experiencia y conocimiento técnico de los operarios es regular, segin la

opinion de la mayoria de los entrevistados.
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Grafica 17

Grado de satisfaccion de los servicios que se ofrecen

1 Insatisfecho

9 Poco
satisfecho

Fuente: Elaboraci6n Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

La mitad de los entrevistados se sienten poco satisfechos o insatisfechos con el servicio

que la empresa ofrece.
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Griafica 18

Recomendacion de los servicios de la empresa

-Fuente: Elaboracién Propia (2009)

Base: 20 Personas entrevistadas

Aproximadamente la mitad de los entrevistados no recomendaria los servicios de la

empresa.



Capitulo 5

Analisis de los resultados

Galgano A. (1995), describe a la calidad como la satisfaccion del cliente, afirmando que
este concepto supera y enriquece otros significados mas tradicionales e insiste en su

significado global.

Se debe tomar en cuenta que un sistema de satisfaccion al cliente se emplea para establecer
la politica y los objetivos de la empresa, se puede decir que el punto de partida de toda
gestion de la calidad, consiste en captar las exigencias de los clientes y analizar la forma de
corresponder con soluciones que respondan a sus necesidades mediante la distancia entre

las expectativas del cliente con respecto al servicio y la percepcién de éste.

Los resultados obtenidos indican que aproximadamente la mitad de los encuestados no se
encuentran satisfechos con los servicios recibidos y que no recomendarian los servicios de

la empresa.

Lo anterior es una situacién que amerita se atendida de inmediato por la gerencia de
Serprotel, el no contar con clientes satisfechos puede provocar una oportunidad para la
competencia y que aprovechien esta situacion para ganar a la empresa en la asignacion de
trabajo por parte de los clientes. Por otra parte también limita el crecimiento y expansién a

nuevos clientes, por las malas referencias que se puedan tener.

El Lic. Ayerdi M. (2008), indica que el recurso humano es pilar para el logro del éxito
empresarial, ya que las personas que tienen el contacto directo con el cliente puede mejorar
o romper relaciones comerciales. Por su parte el Lic. Flores indica que la apariencia, actitud
y valores seran los aspectos del recurso humano que el cliente evalia. La calidad interna
impulsa la satisfaccién de los colaboradores y se convierte en lealtad y confianza tanto para
la compatiia como clientes (http:// www.pymes.com.mx.htm)

Segun los resultados de la encuesta, los clientes si se dan cuenta que las personas que

ejecutan los trabajos de campo no se encuentran identificados adecuadamente. Esto
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contribuye a transmitir una mala imagen, por otra parte, el orden, la limpieza y la
sefializacion son deficiencias que existen en el lugar de trabajo, por ejemplo se menciona
que los operarios no se preocupan por la adecuada sefializacion y dejan pendiente el tema

de la limpieza del lugar.

Anton J. (1999: 256) indica que la rapidez del servicio al cliente es una medida importante
para reducir los costes operativos de toda empresa de servicio. Cuando una empresa tiene
rapidez en brindar un buen servicio, los clientes seran mas felices y leales, lo que
contribuira a su vez a la felicidad y lealtad de los empleados, de esta manera mejoraréan los
ingresos y beneficios de la empresa. Los clientes felices adquieren mas de los servicios que

la empresa ofrece.

Los encuestados no estan satisfechos con los tiempos de entrega de los proyectos ni con el

tiempo de respuesta para resolver problemas planteados en el lugar de trabajo.

Esto se debe a que las dificultades en los proyectos se resuelven mucho tiempo después de
que fueron planteadas, lo que genera incurrir en gastos adicionales, pago de mano de obra

no programada, y la respectiva perdida de tiempo en la entrega de los proyectos

Gomez E. (1991: 92) explica que un elemento que es de suma importancia para poder llevar
un buen servicio al cliente es el control de la informacioén, ya que es parte del sistema

administrativo y sirve para evaluar y corregir el desempeiio de los procesos.

Existen deficiencias importantes en la presentacién de la informacion en los expedientes,
este elemento puede constituir un serio problema puesto que es uno de los aspectos que
mayor incidencia puede tener en el buen desarrollo de la relacién con el cliente debido a
que el cliente puede tener la percepciéon que no se cumple con la presentacién de la

informacién de la manera que este la solicita.
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El licenciado Cérdoba A. (2009: 32), indica uno de los elementos mas importantes en el
buen servicio al cliente es la credibilidad, el producto o servicio que se ofrece debe cumplir

con lo que promete, o aun mejor exceder lo prometido.

La totalidad de los entrevistaron indicaron que la empresa no cumple con los niveles de

seguridad que han ofrecido.

Esto afecta la credibilidad de la empresa, ya que si se quiere una relacién a largo plazo con
los clientes (y por supuesto esa es la idea de iniciar un negocio), se tiene que conseguir que
los clientes confien en la empresa. Esto es posible tnicamente de una forma: hacer de

manera consistente lo que se ha prometido hacer.

El total de los entrevistados acordaron que el trato recibido por el personal administrativo a

cargo de los proyectos es amable.

El personal administrativo de la empresa ha cultivado la cultura del buen trato al cliente.
Esto debido a que se tiene la conciencia que el cliente puede tomar como un agravio
personal que se le atienda pero sin prestarle la necesaria atencién. En el drea administrativa

de la empresa se trata de ser profesional en la relacion con el cliente.
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Capitulo 6

Propuesta

La siguiente propuesta ha sido realizada con el propdsito de sugerir las acciones necesarias
para que se alcance una mejora significativa el servicio que Serprotel brinda, para mejorar
la percepcion del cliente con relacion a la empresa y el desempefio de esta. Asi como el

contribuir a la mejora de la calidad de los procesos internos para poder cumplir con lo

ofrecido al cliente.

; Problema * Relacién con .
elemento de servicio

Facturacion “Facturacion correcta”

Niveles de seguridad ~ “Credibilidad”
ofrecidos
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Se implementara el “Flujograma
General de Facturacion” (esquema
#1) donde se documenta el
procedimiento para la correcta
elaboracién y verificacién de
facturacién.

Se cred un instrumento (cuadro #1)
donde el ingeniero residente
conjuntamente con el jefe de obras
determinaran los factores de rizsgo
laboral en la ejecucion de las obras,
asi como las medidas de
disminucion de riesgos y accidentes.
También se implementara el
formato de evaluacion (formato #2
y #5) en estos anexos se evaluan los
equipo de proteccion personal y de
la maquinaria en el formato #3.

En el cuadro #3 se presentan los
presupuestos para la compra de los
equipos de proteccion personal. Los
cuadros #4 y #5 corresponden a los
presupuestos de capacitacion.



Conocimientos
técnicos de jefe de
obras y operarios

Tiempo de ejecucion
de trabajos

Tiempo de respuesta
a solucidn de
problemas

Identificacion del
personal

“Calidad del producto”

1}

“Entrega a tiempo’

“Entrega a tiempo’

“Credibilidad”
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Se buscaran cursos de capacitacion
de bajo costo para los jefes de obras
a través de instituciones como el
INTECAP para actualizar a los
involucrados en sus conocimientos
técnicos en lo referente a
telecomunicaciones (cuadro #7).

Se implementara el flujograma de
ejecucion de proyectos (esquema
#2). Donde el ingeniero residente
llevari el control exacto de las
actividades del proyecto.

Se implementara el flujograma de
solucién de problemas y atencién al
cliente (esquema #3) donde se
atenderan los temas de trabajos
pendientes o existencia de
problemas en la ejecucidn de los
proyectos.

El personal estara debidamente
identificado al utilizar uniformes y
gafetes de identificacion los
presupuestos en el cuadro #10.



Esquema 1
Flujograma general de facturacién

El presente flujograma ofrece la forma de llevar a cabo las actividades asignadas al proceso
de facturacién, asimismo que sirva como instrumento de apoyo y consulta para que los

empleados nuevos y existentes desarrollen sus actividades con mayor eficiencia.

l INICIO

["Ingeniero Residente envia Facturacion recibe la Facturacion verifica que la
solicitud de facturacién con informacién, coloca sello de informacion se encuentra
toda la informacién de los »| recepcion e indica horay —| correcta y que contiene toda la
materiales y mano de obra fecha. informacién necesaria.
ulilizados en el proyecto.

|

Regresa la salicitud de
facturacion al ingeniero
residente para su
correccion.

Informacién
correcta?

Sl

Facturacion elabora la factura
segun los datos
proporcionados por el ingeniero
residente

Facturacion verifica que los
.| datos contenidos en la factura
ya elaborada concuerden con
la informacion proporcionada
por el ingeniero residente.

¥

[Facturacién anula fa factura
y la vuelve a emitir con los |+———
datos comrectos. NO

Informacién
correcta?

r

Entrega la factura al cliente y
entrega las copias de las
facturas a: Coordinacion de
ingresos, Gerente de
contabilidad.

|

ir- FIN
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“Actividad
Clasificacion de

[ Respohsable’

El ingeniero

Cuadro 1
Control de orden y limpieza

La asignacion de las

Presupuesto
Sin Presupuesto

los materiales a residente. asignacion se | herramientas y materiales a
utilizar hara al utilizar, se hara a través del
momento de | estudio de los planos
que sea proporcionados por el cliente,
asignado el se hara la cuantiticacién
proyecto. correcta de los materiales y
herramientas en base al criterio
y experiencia del ingeniero
residente.
Compra de cinco | Supervisor La La compra se haré a través de la | El costo de cada
recipientes para | Administrativo | realizacién de | empresa Industrias Metélicas, deposito para
deposito de esta compra los depésitos para manejo de desechos (5
desechos se hard la desechos tiene forma depdsitos) es de
primera rectangular de 1.20mts de altura | Q 2,000.00 c/u
semana del por 2mts de largo y 1.50mts de | haciendo un total
mes de enero | ancho, pueden ser remolcados de Q 10,000.00
de 2010 utitizando los camiones de 8
toneladas que posee la empresa.
Eliminacion de El jefe de Todos los El jefe de obras asignaré a un Sin presupuesto
los materiales de | obras. dias al grupo de obreros que
desecho o finalizar la recolectara todos los desechos y
inservibles jornada de cualquier otra clase de suciedad
trabajo depositandolos en recipientes
para depdsito de desechos. Los
desechos se tiraran en las areas
que la municipalidad de la
region en donde se este
trabajando tenga destinadas
para ¢l desecho de ripio.
Clasificacién de | Todo el Todos los Todos los dias los operarios Sin presupuesto
la herramienta personal de dias al deben recoger las herramientas
campo finalizar la de trabajo utilizadas y dejarlas
jormada de en el lugar que ya existe dentro
trabajo. de la bodega de la empresa. El

jefe de obras les exigira que
cada operario deje la
herramienta en el lugar donde
pertenece para que se logre asi
su rapida localizacién para la
lornada siguiente.
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Formato 1

Hoja de evaluacion diaria de orden y limpieza

Proyecto Jefe de obra Fecha

Traslado de materiales

Canalizaciéon

Pozos

Posteados

Bases de Armarios

Cableado

Empalmes y fusiones

Mediciones

Reparaciones

Bodega de mateniales

Bodega de Herramientas

Vehiculos

Mantenimientos

Observaciones

Firma de jefe de obra Ingeniero Residente
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. Golps y

 Factor de
| riesgo

Cuadro 2
Control de niveles de seguridad

Fite.il_te

Pozo en terreno

{: Medida preventiva

“control

Estructuras Realizar las obras para que Ingeniero
atrapamiento poco estables. | poco estable. siempre quede asegurada la residente

€n pozos Cubiertas Exposicion de | estabilidad.
rigidas. los pozos a No permitir los trabajos en los | Jefe de obra.
Suelos inundaciones. | pozos durante condiciones
inestables. Poca climéticas adversas.

Terreno de resistencia de | Informar a los trabajadores
fuerte estructuras, sobre riesgos relacionados con
pendiente. cargas y el clima.
tensiones. Llevar a cabo revisiones
periddicas de las instalaciones

Cortes y Motosierras Magquinas y Verificar maquinas y Ingeniero

Amputaciones Herramientas | herramientas herramientas de calidad y residente

sin resguardos. | seguras.

Contacto con Cumplir normas de seguridad Jefe de obra.
elementos indicadas por los fabricantes.

cortantes. Utilizar siempre equipo de

Situaciones proteccion personal.

peligrosos en Guardar las herramientas en

determinados lugares seguros.

trabajos por

uso de

herramientas.

Caidas de altura | Zonas de Areas de Proteger las zonas de trabajo Ingeniero
trabajo trabajo a elevadas. residente
elevadas. distintas Seifializar la existencia de

alturas. desniveles no protegidos. Jefe de obra.
Trabajos por Utilizar siempre equipo de

encima del proteccion personal.

nivel del suelo

que requieran

escaleras.

Electrocucion Cables Enchufes, Utilizar sistemas de puesta en Ingeniero
conductores conexiones, tierra. residente
de energia. cables en mal Examinar periédicamente las
Sistema de estado. instalaciones eléctricas. Jefe de obra.
alumbrado. Elementos No trabajar con iluminacion
Equipos aislantes en inadecuada o escasa.
eléctricos. mal estado. Limitar el acceso a areas de
Presencia de | Precauciones lineas eléctricas.
agua o para evitar
humedad en | humedad y |
equipos liquidos en
eléctricos. equipos y [

conexiones. ]
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Formato 2
Hoja de evaluacion diaria del equipo de proteccién personal EPP

Proyecto Ing. Residente Fecha

Evaluacion del equipo de proteccion personal EPP

Factor : S : Accion a tomar
Uso adecuado del EPP

Equipo de EPP en buen estado

EPP acorde al riesgo asociado

¢ Estan las 4reas identificadas para uso de
EPP?

Formato 3
Evaluacion de herramienta y maquinas

Factor

o ~"Accion a tomar
¢ La herramienta esta en buen estado?

¢ Los vehiculos estdn en buen estado?

¢.Se tiene la herramienta adecuada?

Firma de jefe de obra Ingeniero Residente
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Cuadro 3
Presupuesto para adquisicion del equipo de proteccion personal (EPP)
(Para 75 personas)

Elemento de proteccion” " = Proveedor '/ Costo unitario || Costo Total
Gafas de Seguridad Elex S.A. Q 12.00 Q 900.00
Protectores para cara Elex S.A Q 10.50 Q 787.50
Botas de Trabajo Industria Militar Q 225.00 Q 16,875.00
Guantes con aislamiento Elex S.A Q 36.50 Q2,737.50
Cascos de seguridad Elex S.A Q 35.00 Q 2,625.00
Tampones para oidos Elex S.A Q2.50 Q187.50
Arnés para trabajos en altura | Peleteria Quetzal Q 55.00 Q4,125.00
Total Q 28,237.00
Cuadro 4

Presupuesto para la capacitacion de seguridad industrial

Nombre del carso : Institucién .~ . Costo por

BT i s ; persona

Gestion de seguridad e higiene ocupacional OHSAS | AGEXPORT Q 7,000.00
18000

Cuadro 5
Presupuesto para la capacitacion de seguridad orden y limpieza

Fecha: = =~ = Capacitador | Materiales : Costo
Bodega | Todos los Supervisor Alquiler de 100 sillas y 20 | Q 1,000.00
de sabados de general de mesas plasticas
Serprotel | enero 2010 de obrasy rectangulares para 4

8:00am a proyectos sabados

12:00pm (cuatro

sabados)

Papeleria que contiene Q 2,800.00

material impreso de
principios de 5’s y
seguridad en el trabajo
para 100 asistentes (4
sabados)

Refrigerio para 100 Q 4,000.00
; asistentes para 4 sabados

| ] ) Total Q 7,800.00 |
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Cuadro 6

Presupuesto para la actualizacion de conocimientos en temas de
telecomunicaciones para los jefes de obras

Capacitador - | Costo del curso

i Costo 0

INTECAP Sujeto a Configuracion | Q 1,200 por participante | Q 6,000.00
programacion de Switches 5 participantes
de cursos de
INTECAP
Configuracién | Q 1,200 por participante | Q 6,000.00
de Routers 5 participantes
Total Q 12,000.00

Nota: Los 5 jefes de grupo recibiran los cursos y la informacion sera retransmitida a los

operarios utilizando el criterio del formato 07.
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Esquema 2
Flujograma general para la ejecuciéon de proyectos
Ml T e

INGENIERO
. RESIDENTE

_ DESCRIPCION - :EF.E-DE oaRAs'

1. Reclblr proyecto:
El Ingeniero  Residente
recibe el proyecto ¥
consolida la informacion,
sobre mano de obra Yy
materiales a utilizar.

1.1. Recibir el
proyecto

1.2. Revisar planos y hace
recorrido del proyecto para
repl ntecs

I 13 Va}-::;; proyecto con } 1.3, Validar el proyecto
| :

] ¥

2.1, Verificar inicio de

actividades contra el
cronograma.

2. Dar Iniclo a la ejecucion|
de las actividades:

El Ingeniero debe verificar]
el inicio de las actividades

¢Insumos

del cronograma su| o :

" ? T
ejecucion y los productos adiconales !
esperados. ;

| [3:3” Realizar solicitud] |

4 gerencia

3. Realizar las actividades|

encaminadas a asignar el 3.2. Elaborar solicitud de
equipo de trabajo y ' requerimientos !
herramienta: | 1
El ingeniero debe rea!lzar 3.3. Elaborar, revisar y remitir solicitud :
las labores que gar.antlcen de naumos adiclonales !
la correcta asignacion del - ]

grupo de trabajo encargado) i f—'

de desarrollar el proyecto, i 3 4. Realizar i i
asi como la asignacion de || seguimientoala |
herramientas, materiales y | etapa inicial del i
vehiculos. | proyecto H
4. Realizar seguimiento:] + i ;
El ingeniero en conjunto| | 4.1. Realizar seguimiento operativo |

con el jefe de obras realizan - X -

seguimiento diario del [ 4.2. Realizar seguimiento a materiales ]
avance y alcance del
proyecto. El  ingenierc|
realiza el seguimiento
operativo y constante (dia g

[ 4.3 Realizar seguimiento a riesgos |

|dia).

5. Reportar logros y| 5.1. Reportar situaciones que
dificultades al articulador] estén fuera deluabca:ce dq;
del proyecto: ingeniero.

Informar al Gerente General
las situaciones cuyo manejol
gstén_fuera del alcance del ajustes requeridos durante la
ingeniero y proponer] ejecucion |
soluciones viables. Reportar] i
el avance del proyecto y los| [:*] |
ajustes requeridos durante
|la eiecucién del proyecto.

5.2 Reportar avance y
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6. Actualizar ia ficha de|
proyecto:
(A partir de los resultado

obtenidos en la ejecucion
de las actividades definidas|
para el proyecto, &
ingeniero debe actualizar la
informacion de proyecto.

6.1. Actualizar la informacion de
Proyecto con los resuftados del
seguimienio.

7. Registrar resultados y
lecciones aprendidas:

El ingeniero documenta la|
|definicin de resultados ]
los avances realizados en el
proyecto, con el fin de
sistematizar la ejecucion dell
mismo y obtener un informe|
detallado sobre ef desarrolio]
del proyecto, del cual se
podran generar datos para

7.1 Generar informe
detallado que incluya
resuitados y lecciones
aprendidas durante el
rrofio del proyecto.

|Ia comparacién de

8. Realizar cierre del
proyecto:

Registrar el resultado de la
ejecucion de proyecto |
hacer el cierre.

i

8.1. Cerrar e/ proyecto I |

=

47




Esquema 3
Flujograma general de soluciéon de problemas

El presente flujograma ofrece la forma de llevar a cabo las actividades asignadas al proceso de
solucion de problemas, asimismo que sirva como instrumento de apoyo y consulta para que los

empleados nuevos y existentes desarrollen sus actividades con mayor eficiencia

CLIENTE REALIZA EL RECLAMO

INGENIERD

RESIDENTE RECIBE
EL RECLAMO DEL
CLIENTE

INGENIERO RESIDENTE

INGENIERO INGENIERO RESIDENTE ENVIA A UN
SOLICITA INFORMACION RESIDENTE . GRUPO DE OBREROS CON SU
DEL AREA DE TRABAIO O DOCUMENTAEL RESPECTIVO JEFE DE OBRAS A
PROYECTO CON RECLAMO SOLUCIONER EL PROBLEMA
PROBLEMAS {15 MINUTOS) {30 MINUTOS O MAS DEPENDIENDO
(10 MINUTOS) DE LA UBICAION DEL PROYECTO)

INGENIERD RESIDENTE ENVIA |
INSUMOS AL JEFE DE PROYECTO
(30 MINUTOS O MAS DEPENDIENDO
DE LA UBICAION DEL PROYECTO)

JEFE DE OBRAS INFORMA A

INGENIERO RESIDENTE QUE NO
NECESITA INSUMOS

ESPECIALES PARA SOLUCION

l DEL PROBLEMA

PROBLEMA
RESUELTO?

(20 MINUTOS)

Sl

PROBLEMA
RESUELTO?

NO JEFE DE OBRAS INFORMA A
INGENIERO RESIDENTE QUE
NECESITA INSUMOS
ESPECIALES PARA SOLUCION
DEL PROBLEMA

(20 MINUTOS)

INGEMNIERO
RESIDENTE
DOCUMENTA LA
SOLUCION DEL
PROBLEMA
(15 MINUTOS)

INGENIERD
RESIDENTE
INFORMA AL CLIENTE
(15 MINUTOS)

,ﬁli‘d' T
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Cuadro 7
Presupuesto para la adquisicion de uniformes

. Elemento i Proyeedor. | Costo unitario Cpsto Total
150 playeras con logo Cergua Q22.00 Q 3,300.00
Serigrafiado de Serprotel
150 pantalones de lona Disefios Ey S. Q 55.00 Q 8,250.00
150 gorras de trabajo Cergua Q10.00 Q 1,500.00
150 gafetes de identificacion Cergua Q3.50 Q 525.00
Total Q 13,575.00
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Cuadro 8
Plan de accion”

Tiempo de Resultado

- Objetivo _
S I’ implementacion esperado

| Responsable | Costo

Control de orden y | Ingeniero Q 12,000 2 semanas a Cumplimiento de
limpieza Residente partir de la los estandares de
compra de los limpieza solicitados
depdsitos de por el cliente y el
desechos cumplimiento de
normas municipales.
Control de niveles | Ingeniero Q28,237 1 semana a Asegurar la
de seguridad Residente partir de la integridad fisica de
compra de los los empleados en el
equipos de area de trabajo y
proteccidn cumplimiento de
normas de seguridad
exigidos por el
cliente.
Capacitacion del Ingeniero Q 14,800 El tiempo de Asegurar la
personal en temas | residente, capacitacién es | integridad fisica de
de seguridad jefes de grupo de 10 meses en | los empleados en el
laboral Agexport, pero | area de trabajo y
la cumplimiento de
implementacién | normas de seguridad
debe deserde 1 | exigidos por el
mes al término | cliente.
del programa.
Capacitacion en Ingeniero Q12,000 El tiempo de Actualizar los
temas de residente, capacitacién es | conocimientos de
telecomunicaciones | jefes de grupo de 6 meses en los empleados sobre
Intecap, pero la | las nuevas
implementacion | tecnologias en
debe de serde 1 | telecomunicaciones
mes al término
del programa
Identificacion Ingeniero Q13,575 La adquisicion Tener al personal
adecuada del residente, de los uniformes | debidamente
personal jefes de grupo es de inmediato | uniformado e
por medio de identificado para dar
[ Disefios Ey S, una imagen
[ la inplenetacion | profesional a la
o es inmediata. empresa.
Total de Inversion 080,612 L
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Conclusiones

1.- El nivel de satisfaccion de los clientes actuales referente al servicio que la empresa les brinda

no es bueno, la mayoria de los clientes no recomendaria los servicios de la empresa

2.- Los problemas mas comunes en el desarrollo de los proyectos son: falta de personal
capacitado, deficientes controles internos, incumplimiento de niveles de seguridad ofrecidos,
poco interés en temas de calidad en el servicio, falta de controles de sefializacién orden y

limpieza.

3.- La percepcidn de los clientes con relacion a la calidad en la ejecucion de los proyectos es

mala, ya que no estén con el servicio que la empresa ofrece.

4.- El cumplimiento de las normas establecidas tanto de seguridad como de otro tipo es

deficiente.

5.- Con respecto a las fechas de entrega la percepcion que se tiene es regular, ya que couninmente

existen demoras.

6.- La percepcion que se tiene con respecto a la informacion presentada en la facturacion es mala,

debido a que existen diferencias entre lo facturado y lo utilizado realmente.

7.- Con respecto al grado de conocimiento técnico del personal que realiza los trabajos la

percepcion no es buena.
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Anexos

ENCUESTA PARA MEDIR SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Fecha

Encuesta No. Codigo Encuestador

Qhistivg:

Generar informacién continua y opartuna sobre el

nivel de satisfaccion en el serviclo de
Serprolel

INSTRUCCIONES
Por favar respenda a las siguientes pregontas
re(erentes a Serprotei,
Seleccionando la que mejor se aplique

1.- ¢ Cémo califica el trato que recibe del personal de administracin a cargo de los

proyectos?
Muy amable
Amable
Descortés
Muy descortés

Indiferente

000 00

2.- ;La informacién de los expedientes le es presentada en la forma que usted lo

solicita?
Siempre
Algunas veces
Pocas veces
Muy pocas veces
Nunca

O
c
O
(I

0

3.- ; El personal de administracion a cargo de los proyectos atiende sus

requerimientos?
Siempre
Algunas veces
Pocas veces
Muy pocas veces

Nunca

0

0000
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4.- ; Como calificaria el tiempo de respuesta con relacion a responder sus
observaciones, quejas o
reclamos? U
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Muy malo

000 O

5.- ¢Como calificaria la facturacion de los proyectos con relacién a tiempo de

emisién de factura ?

Excelente (O
Bueno O
Regular O
Mala O
Muymala ([

6.- ¢ Cémo calificaria la facturacion de los proyectos con relacion a la exactitud de
los datos que
presentan en la factura?
Excelente (J
Bueno

Mala
Muy mala

O
Regular (.
O
O

6.- ¢ Como calificaria el tiempo de ejecucion de los trabajos o proyectos?

Excelente [
Bueno O
Regular O
Mala O
Muy mala (O
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7.- ¢, Como calificaria la calidad del servicio con relacién al tiempo para solucionar
problemas?
Excelente
Bueno
Regular
Mala
Muy mala

Ud o000

8.- ¢, Se cumple con las fechas programadas de entrega de obras y proyectos?
Siempre
Algunas veces
Pocas veces
Muy pocas veces
Nunca

oooag o

9.- ¢, Se cumple con los niveles de seguridad exigidos en la ejecucion de los

proyectos?
Siempre O
Algunas veces O
Pocas veces O

Muy pocas veces (]
Nunca ]

10.- ¢ Se realiza una adecuada gestion ante terceros (permisos municipales,
tramites, etc.)?

Siempre a

Algunas veces O

Pocas veces O

Muy pocas veces ()

Nunca O
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11.- ¢ Cémo califica la limpieza, el orden y la sefializacién en el desempeiio de las
actividades de los
operarios?
Excelente
Bueno
Regular
Mala
Muy mala

0 000

0

12.- ¢ El personal que realiza los trabajos de campo esta identificado

adecuadamente?
Siempre
Algunas veces
Pocas veces

Muy pocas veces

000 00

Nunca

13.- ¢ Cémo califica al Ingeniero residente en relacién a la cordialidad y amabilidad

con el cliente?
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Muy malo

0O 0000

14.- ; Como califica el grado de conocimiento y experiencia del Ingeniero

Residente?
Excelente
Bueno
Regular

000
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15.- ;Cémo califica el grado de conocimiento y experiencia del Jefe de Obras?
Excelente
Bueno ¢
Regular
Malo
Muy malo

0000

16.- ¢ Como califica el grado de conocimiento y experiencia del los operarios?
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Muy malo

0 0000

17.- ¢ Cémo califica el grado de satisfaccion con los servicios que recibe de
Instatec?

Muy satisfecho O
Satisfecho O
Poco satisfecho O
Insatisfecho O
Muy insatisfecho [

18.- ¢ Recomendaria los servicios de la compaiifa?
Si 0O
No (]
Explique ¢ por qué?
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