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INTRODUCCION

Cuando se habla de calidad no es suficiente con ser bueno hoy, sino que hay
que mejorar todos los dias; productos y servicios que hace unos afios
satisfacian plenamente, ahora se los ve deficientes o empresas que fueron
lideres en el mercado, hoy han sido sobrepasadas por sus competidores y

tienen dificultades para sobrevivir.

La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las
areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse
a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la

prestacion de servicios.

Una organizacion o cualquier parte de ella, proporciona una serie de servicios

(o productos) que son consumidos por el cliente.

Si se quieren ver resultados 6ptimos en todos los niveles de la empresa, es
necesario el crecimiento econémico y la productividad, ya que son de vital
importancia para que toda empresa subsista en el mercado de servicios; por
ello, es necesario contar con una nueva vision de nuestros objetivos para

tomar el camino adecuado para lograr los objetivos planteados.

La presente propuesta de mejoramiento continuo esta realizada con base en

informacion proporcionada por la empresa Consorcio Marin S.A. de C.V.

En el primer capitulo se habla acerca de las razones por las que se realiza esta
propuesta, las cuales surgen por la necesidad de contar con una gasolinera
que otorgue un excelente servicio y calidad, para ello es necesario identificar
cuales son los factores que dificultan la prestacion de un servicio eficiente y de
buena calidad, por supuesto con el objetivo de mejorar las ventas de dicha
empresa. Esta propuesta se justifica en el hecho de que, es necesario un plan
de mejoramiento continuo en la cultura organizacional de la empresa y no sélo

seria una herramienta de ayuda, representa la oportunidad de fortalecer la
1



relacion cliente-proveedor, lo que traera mayores beneficios. Se establecera la
informacion tedrica necesaria para identificar en qué grado de eficacia en el
servicio se encuentra la empresa en ese momento. Estableciendo una
hipétesis en el planteamiento de la investigacion. Mediante las estrategias

metodoldgicas que son la investigacién documental y el trabajo de campo.

En el segundo capitulo se incluiran las metodologias especializadas en control
de calidad y mejora continua; métodos que son necesarios para medir,
cuantificar y cualificar el grado de eficiencia y calidad que tiene la empresa
tales como son: Kaizen (mejora continua), el cual nos explica como por medio
de pasos pequefos y la formulacion de ideas aun que pequefas son
importantes para la creacién de una nueva ideologia y crear una mentalidad
creativa, necesaria para cualquier trabajador tanto en su labor, como en su vida
diaria. También incluye la calidad del servicio, los circulos de control de calidad,
el modelo de SERVQUAL, el Modelo Nacional de Calidad Total y el Programa
de Calidad de Baldrige, cada uno de ellos explicando desde su muy
caracteristico punto de vista del autor acerca de como mejorara la calidad de

servicio dentro de la organizacion.

En el tercer capitulo se muestra la metodologia que desde nuestro punto de
vista es la idénea y que nos servira para identificar ciertamente los factores que
contribuyen a la falta de calidad en el servicio. Se identifico la poblacion
correcta para la aplicacién de las metodologias y obtener el resultado deseado,

explicando cémo se llevo a cabo cada una de ellas.

El cuarto y ultimo capitulo es la Propuesta de Mejoramiento Continuo para la
empresa Consorcio Marin S.A. de C.\V. en la cual se hacen las
recomendaciones necesarias para un mejor funcionamiento, mantener sus
clientes y atraer a nuevos consumidores, con base tanto en la resolucién de las
deficiencias que fueron detectadas en el Capitulo 3, como la sugerencia de la
implantaciéon de nuevas técnicas laborales y obtener una nueva mentalidad en

el trato al cliente.



Todo esto se basa tanto en la investigacidn teérica como en la aplicacion de las
metodologias especificas para obtener un resultado 6ptimo y alcanzar el
objetivo deseado, teniendo la firme conviccion de que por medio de la
utilizaciéon de esta propuesta se llegara a obtener resultados favorables y

podra conservar a sus clientes y lo mejor de todo ampliar su mercado al atraer

a nuevos consumidores.



Capitulo 1
Planteamiento de la

Investigacion
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

“La sabiduria de los sabios y la experiencia de
los siglos pueden ser conservadas con las citas”.

BENJAMIN DISRAELI

1.1 SELECCION DEL TEMA DE INVESTIGACION

“‘Propuesta de un Plan de Mejoramiento Continuo para la empresa Consorcio

Marin S.A. de C.V. en Emiliano Zapata, Tabasco”.

1.2 PLANTEAMIENTO O IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Hoy en dia los problemas en las micros, pequenas y medianas empresas son
enormes y parece que se amplian cada vez mas, uno de ellos es la escasa
eficiencia, baja productividad y competitividad, para ello se requiere de

eficientes procesos de produccion y administracion.

La investigacion de referencia se llevo a cabo en la empresa Consorcio Marin
S.A. de C.V. en el municipio de Emiliano Zapata, Tabasco, se enfoco a la
mejora continua de sus procesos laborales (despacho de combustible) y

atencion al cliente.

Es un intento sistematico de mejora integral de la empresa, a fin de proponer
un modelo de mejoramiento continuo de los procesos de despacho de
combustible, que sea una estrategia clave en esta area, manteniendo clientes
satisfechos y cautivos, y a la vez contar con un mecanismo de
retroalimentacion eficaz que permita direccionar, ponderar y coordinar acciones

de alto impacto.
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Por lo anterior, en este trabajo se realizdé un analisis que llevo al
establecimiento claro de un plan de mejoramiento continuo en el quehacer

diario de dicha empresa.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La idea de proponer un plan de mejora continua como parte de la cultura
organizacional, mas que ser una herramienta que ayude a identificar los
problemas representa una oportunidad para fortalecer la relacién cliente-
proveedor, donde el éxito de dicho fortalecimiento se traducird en mayores
beneficios para la empresa. Es aqui donde la mejora continua juega un papel

importante para el desarrollo de la empresa.

Por ello, la importancia de mantener un continuo monitoreo de los procesos
internos y externos de la empresa, permitid generar nuevas estrategias de
colaboracién entre los miembros de la organizacién, en la busqueda de

soluciones.

Mediante esta propuesta se buscd mejorar el desempefio de la empresa,
generando fuentes de empleo, reduccién de costos y fortalecer sus ventajas
competitivas; consintiendo asi incrementar la confianza y satisfaccion del
cliente, que a mediano o largo plazo se vera reflejado en el aumento de las
ventas, asegurando la permanencia de la empresa dentro de su mercado de

competencia.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

a) General

Proponer un Plan de Mejora Continua para la empresa Consorcio Marin ~ S.A.

de C.V., que contribuya al desarrollo, crecimiento y alcance altos niveles de

competencia global.
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b) Especificos
v Documentar e investigar sobre las mejoras practicas de mejora

continua.

v Diagnosticar a la empresa en base a los ocho puntos del Modelo
Nacional para la Calidad Total y al Programa Nacional de Calidad
Baldrige 2005.

v' Elaborar una propuesta que contribuya a integrar un plan de mejora de

calidad en la empresa.

c) Alcances

v El proyecto se orienta a la elaboracién de un plan de mejora continua.

v Esta propuesta es Unica y exclusiva de la empresa Consorcio Marin S.A.
de C.V.

v' La informacion sera proporcionada por la empresa Consorcio Marin S.A.
de C.V.

1.5 MARCO TEORICO REFERENCIAL

Definido el planteamiento del problema y determinados los objetivos que
precisan los fines de la presente investigacion, es necesario establecer los
aspectos tedricos que sustentan el estudio en cuestion. Considerando lo antes
expuesto, en este punto se muestran las bases de algunas teorias relativas a la

mejora continua en las organizaciones.

La administracion de calidad total requiere de un proceso constante, que sera
llamado mejoramiento continuo (KAIZEN), donde la perfeccion nunca se logra,

pero siempre se busca. EI mejoramiento continuo, es un proceso que describe
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muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas
necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. “KAIZEN es
un sistema japonés que permite mediante su aplicacién una mejora progresiva
en los procesos mediante la mejora en la calidad, los costos y los tiempos de
entrega (QCD). Su filosofia hace hincapié en la necesidad de llevar a cabo
continuas mejoras que permiten mas altos niveles de satisfaccion en los

clientes o usuarios y mayores niveles de rentabilidad” Imai (1999).
a) El ciclo y ruta de control para el mejoramiento continuo

“El mejoramiento y aseguramiento de la calidad se basa en el ciclo de control,
que se compone de las siguientes cuatro fases:

e Planear.

e Hacer.

o Verificar.

e Actuar.

La ejecucion continuada del ciclo de control garantiza el mejoramiento

permanente del desempefio de los procesos de la empresa” (idem).
b) Calidad del servicio

La calidad en el servicio es el nivel de atenciéon que otorga el empleado al
cliente en el momento de otorgar el servicio solicitado, es necesario tener
bases solidas que muestren el camino a seguir utilizando informacién de
autores como son: Parasuraman, Berry, Alberto Galgano, Imai Masaaki,
Marcos Cobra, estos autores proporcionan las bases para realizar un

diagnostico efectivo y proponer las mejoras necesarias para la empresa.
c) Circulos de control de calidad

Son grupos que se forman con los empleados de la misma empresa,

departamento, con el objetivo de reunirse para identificar, solucionar, corregir

8
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problemas relacionados con el trabajo. Los circulos tienen su origen en Japén,
ya que los japonenses fueron los primeros en plasmar las experiencias en un
manual para la administracion y funcionamiento de los circulos de control de
calidad (Reyes, 2001).

d) El modelo SERVQUAL

La creciente importancia que representa el sector de servicios en las
economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del aumento
de la literatura sobre el marketing de los servicios en general. En ella se han
tratado profusamente diferentes temas en los ultimos afios, uno de los cuales

ha sido la media de la calidad de servicio.

El modelo SERVQUAL fue desarrollado como consecuencia de la ausencia de
literatura que tratase especificamente la problematica relacionada con la

medida de la calidad del servicio manufacturados.

e) Modelo Nacional para la Calidad Total

Este modelo impulsa a las empresas mexicanas que funcionen y operen con
las mejores practicas de calidad total, cuyo propésito primordial es estimular a
las empresas a ser competitivas ante las companias extranjeras establecidas
en el pais. Al igual identifica los procesos, sistemas y estructura, en base a los

ocho criterios del modelo que facilitan la mejora de la empresa.

f) Modelo Nacional para la Calidad de Baldrige

El programa Nacional de Calidad de Baldrige, generalmente es conocido como
un programa de mejora continua en Estados Unidos, estimulando un enfoque
hacia la calidad. El primordial objetivo es, preparar empresas para desafiar las
demandas del mercado altamente exigente y a la competencia. Cada afio el
criterio para evaluar el desempeno de excelencia es actualizado, destacando
los factores que haran la mayor diferencia en la mejora de la organizacion y asi

obtener un desempefio en el perfeccionamiento.
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1.6 HIPOTESIS

Con la implementacion del Plan de Mejoramiento Continuo se permitira a la
empresa Consorcio Marin S.A. de C.V. perfeccionar los procesos internos, de
servicio y atencion al cliente.

1.7 ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

a) Investigacién documental

Se pretende llevar a cabo la revision critica del material bibliohemerografico y

paginas Web disponibles en el tema de mejora continua para las

organizaciones.

b) Trabajo de campo

Observar los rasgos existentes de los procesos y operaciones de la empresa

Consorcio Marin S.A. de C.V. Asi mismo se realizaran entrevistas a clientes de

la empresa para conocer y medir el grado de calidad de servicio en que se

encuentra la empresa.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO
“Son las cosas pequerias las que hacen posibles las grandes.

Sélo una atencién rigurosa a los pequefios detalles de una operacion
la convierte en una operacién de primera categoria’.

J. Willard Marrito
Fundador y Presidente de Marriot Corporation.

Introduccion

Hoy en dia las empresas se enfrentan ante la dificultad que representa la
competencia, dado que el crecimiento del mercado es menor comparado con el
incremento de competidores. Partiendo de ello la creciente necesidad de
cambiar y adoptar una cultura de calidad a través de la mejora continua dentro
de toda la estructura organizacional, constituye una herramienta que mas que
ofrecer una ventaja competitiva, representa una oportunidad para identificar y
consolidar la relacion con el cliente. Para iniciar esta informacion es necesario
que el gerente sea quien tome la iniciativa y el reto de implementar un plan
para mejorar la calidad, donde involucre a todo el personal en la busqueda de
soluciones y asi obtener mejores beneficios para la organizacion. Cabe aclarar
que toda la informacién generada sobre Kaizen, fue tomada textualmente de
los autores, para no restarle valor, ni desviar el enfoque que le da a cada

concepto.

2.1 KAIZEN

Para hablar de Kaisen, sin duda se debe tener un buen sustento, por lo que la
siguiente informacion, esta basada en el libro KAIZEN, del autor Masaaki Imai
(1999).

1) Un pequeino paso

Las empresas japonesas utilizan desde hace tiempo la sutil técnica del kaizen
para alcanzar sus metas empresariales y seguir superandose.
12
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2) La innovacion

Se utiliza el término, tal y como lo definen las escuelas de administracién
empresarial, donde el vocabulario referente al éxito y los cambios es muy
especifico. Idealmente la innovacién ocurre en un periodo de tiempo muy breve
e instaura un cambio radical. Es rapida, importante y llamativa; aspira al

resultado mas amplio en el menor tiempo posible.

En el mundo empresarial, los ejemplos de innovaciones incluyen estrategias
tan dolorosas como despidos multitudinarios para mejorar el balance anual, y
enfoques positivos como cuantiosas inversiones en tecnologias de ultima
generacion. Los cambios radicales que comporta la innovacion también son

una de las estrategias preferidas para realizar cambios personales.

A) Bienvenido al Kaisen

Esta estrategia alternativa para cambiar se llama “Kaisen”, el cual se resume

en este dicho conocido pero profundo:

“Un viaje de miles de kilbmetros debe comenzar con un solo paso”.
Lao Tzu

Pese a su denominacion extranjera, el kaizen -dar pasos pequefos para lograr
un mejora continua- se aplicoé por primera vez de modo sistematico en Estados

Unidos, todavia inmersos en la Gran Depresion.

Cuando Francia fue vencida por Alemania en 1940, los dirigentes
estadounidenses se percataron de que los aliados necesitaban con urgencia
que les enviaran equipamiento militar. Para superar estas graves limitaciones
de tiempo y de personal, el gobierno de Estados Unidos cred cursos de gestion

a los que puso por nombre “Training Within Industries” (formacion dentro de las
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industrias, TWI), y los ofrecié a las empresas de todo el pais; uno de estos

cursos contenia el gérmen de lo que en otro lugar, daria en llamarse kaizen.

En vez de abogar por cambios radicales e innovadores para producir los
resultados requeridos, el curso de TWI, exhortaba a los directores a lo que
denominaba “una mejora continua“. EI manual del curso instaba a los
superiores a “buscar los centenares de pequenas cosas susceptibles de
mejora, no intente planear una remodelacion completa de la plantilla, ni aspire
a una renovacion total del equipamiento. No hay tiempo para cuestiones de tal
envergadura. Busque mejoras en los trabajos que ya existen y conserve el

equipamiento actual’.

En aquella época, uno de los defensores mas vehementes de la mejora
continua era el doctor W. Edward Deming, un estadistico que trabajaba en un
equipo de control de calidad, cuya funciéon era ayudar a los fabricantes
estadounidenses a adaptarse a los tiempos de guerra. El doctor Deming pedia
a los directores que implicaran a todos sus empleados en el proceso de mejora.
Todo el mundo, desde las personas que ocupaban los ultimos peldafios hasta
los mas altos directivos, era exhortado a hallar medios sencillos de mejorar la

calidad de su producto y la eficacia de su elaboracién.

B) Estrategias Kaizen

Segun Imai (1999), estas seis estrategias son la guia para lograr un cambio en

la empresa:

1. Hacer preguntas pequefias para ahuyentar el miedo e inspirar la
creatividad.

2. Tener pensamientos pequefos para desarrollar aptitudes y costumbres
nuevas sin mover un solo musculo.
Realizar acciones pequefias que garantizan el éxito.
Resolver problemas pequefios incluso en angustiantes momentos de

crisis.
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5. Concederse premios pequefios o concederlos a otras personas para
obtener resultados 6ptimos.
6. Reconocer los pequefios pero cruciales momentos que el resto del

mundo ignora.

C) Por qué es efectivo el kaizen

Todos los cambios dan miedo, incluso los positivos. Los intentos de alcanzar
una meta con métodos radicales o revolucionarios a menudo fracasan por que
aumentan el miedo. No obstante, los pequenos pasos del kaizen desarman la
respuesta del cerebro humano motivada por el miedo, estimulando el

pensamiento racional y la actividad creativa.

Los cambios dan miedo. Es un hecho humano ineludible, sea el cambio
aparentemente insignificante o vital. Este miedo a los cambios esta arraigado
en la fisiologia del cerebro y cuando se apodera de nosotros, puede impedir la

creatividad, el cambio y el éxito.

Los pequenos pasos del kaizen proporcionan un medio de eludir esta funcion
del cerebro. Donde antes se habria amedrentado ante un cambio, su nuevo
software mental le hara avanzar hacia su meta final, a una velocidad que bien
puede rebasar sus expectativas. El Kaisen nos ayuda a vencer el miedo al

cambio.

D) Cémo se convierten los pasos pequefos en pasos gigantescos

Sigue comentado Imai (1999), el cerebro estda programado para oponer
resistencia a los cambios. No obstante, dando pasos pequefios, usted rehace
eficazmente las conexiones de su sistema nervioso para que éste haga lo

siguiente:

e Sacarle de un bloqueo creativo.

e Eludir la respuesta de luchar o huir.
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o Crear nuevas conexiones neuronales para que el cerebro aborde con
entusiasmo el proceso de cambio y usted pueda avanzar rapidamente

hacia su meta.

1) ¢Estrés... o miedo?

Aunque la denominacién médica moderna para la sensacién que produce un
nuevo desafio o una meta importante es “estrés”, durante incontables

generaciones ésta recibio el viejo y conocido nombre de “miedo”.

El miedo se convierte en un trastorno, en algo que puede encasillarse
pulcramente como “estrés” o “ansiedad”, esta actitud ante el miedo es

improductiva.

El conflicto es una condicion del ser humano; si pudiéramos controlar
facilmente nuestros actos, seriamos una especie mucho mas apacible y la
primera pagina del periédico matinal seria muy distinta. En lugar de ello,
recomienda utilizar los momentos de dificultad para recordar que el miedo, es
un don del organismo que nos alerta ante algun desafio. Cuanto mas nos
importa una cosa, cuanto mas sofiamos con ella, mas miedo tenemos.
Concebirlo de esta forma puede contribuir a calmar nuestra angustia. En los
momentos dificiles, comprender que el miedo es normal y un signo normal de
ambicién hace posible que nos aferremos a la esperanza y al optimismo,
cualidades que aumentan nuestra disposicidn para dar los pasos pequeios que

superaran ese miedo.

E) Hacer preguntas pequeias

Las preguntas pequefas crean una disposicion mental, que favorece la
expresion sin trabas de la creatividad y de un espiritu ludico. Cuando hacemos
preguntas pequefas a los demas, podemos canalizar esa fuerza creativa hacia
metas conjuntas. Haciéndonos preguntas pequefias, sentamos las bases de

nuestro propio programa de kaizen para el cambio.
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Una de las formas mas eficaces de “programar” su cerebro es la técnica del

kaizen que consiste en hacer preguntas pequefias.

En los circulos empresariales japonenses, un principio basico para utilizar el
kaizen es exhortar a todos los empleados a no perder de vista el bien de la
empresa, un enfoque produce provechosas ideas para reducir gastos y
optimiza la implicacién y productividad de los trabajadores. No obstante, el
método kaizen no consiste en exhortar frenéticamente a revolucionar la

compania, sino en pedir cosas mucho mas sencillas y modestas.

1) El cerebro adora las preguntas

Pruebe hacer este experimento. Manana en el trabajo o en lugar donde pasa la
jornada, pregunte a uno de sus amigos de qué color es el coche que esta
estacionado junto al suyo. Lo mas probable es que su interlocutor o mire con
extraieza y admita que no tiene ni idea. Repita la pregunta al dia siguiente y al
otro. Hacia el cuarto o quinto dia, cuando por la mafiana deje el coche en el
estacionamiento, a su amigo no le quedara otro remedio que recordar que ese
memo (usted) va a preguntarle esa bobada, de modo que se vera obligado a
almacenar la respuesta en su banco de memoria a corto plazo. Este fenémeno
se debe en parte al hipocampo, que esta en la parte mamifera del cerebro y
decide qué informacién almacenar y cudl recuperar. El principal criterio del
hipocampo para almacenar informacion es la repeticidon, por lo que hacer
preguntas de forma reiterada no deja al cerebro otra alternativa que prestar

informacion y comenzar a crear respuestas.

Haciendo preguntas pequeias y moderadas mantenemos desactivada la

respuesta de luchar o huir. Preguntas kaizen como “;Cual es el paso mas
pequefo que puedo dar para ser mas eficiente?” o “; Qué puedo hacer en cinco
minutos diarios para reducir la deuda de mi tarjeta de crédito?”, nos permiten
eludir nuestros miedos; permiten que el cerebro se centre en resolver

problemas y en ultimo término, en actuar. Hagase una pregunta las veces
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suficientes y observara que su cerebro almacena las preguntas, reflexiona

sobre ellas y finalmente genera algunas respuestas interesantes y utiles.

F) Técnicas Kaizen

Para fortalecer esta investigacion, se aluden a continuacion cuatro técnicas
kaizen que se consideraron apropiadas, éstas fueron tomadas textualmente del
libro: Calidad Total. Clave Estratégica para la Competitividad de la Empresa de
Galgano (1998); asi también, se complementan con algunos comentarios del
autor Imai (1999).

= Técnica kaizen 1

a) Como hacer preguntas pequenas

Las siguientes preguntas estan concebidas para que usted adquiera el habito
del kaizen de hacerse preguntas pequenas. Algunas estan relacionadas
especificamente con objetivos, sirven para que usted se acostumbre a buscar

una mejora continua en todas las facetas de su vida.

Cuando empiece, recuerde que esta reprogramando su cerebro y que el
desarrollo de circuitos mentales lleva tiempo. Asi pues, escoja preguntas y

hagaselas repetidas veces a lo largo de varios dias o semanas.

e Si no se siente satisfecho pero no esta seguro del motivo, intenta
preguntarse esto: Si me garantizaran que no iba a fracasar, ;qué estaria
haciendo de otra manera? Debido a su caracter irreal, esta pregunta
permite que el cerebro responda honestamente y puede producir
algunas respuestas sorprendentes que arrojaran luz sobre nuestros
objetivos.

e Si esta intentando alcanzar alguna meta especifica, preguntese todos
los dias: ;Cual es una de los pasos pequefios que yo podria dar para

alcanzar mi meta? Tanto si se hace la pregunta en voz alta o para sus
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adentros, adopte un tono amable consigo mismo, el mismo que
emplearia con un amigo.

e En el ambito empresarial es bien sabido que una empresa no debe
dormirse en sus laureles y tiene que buscar siempre formas de mejorar:
¢;Cuél es uno de los pasos pequefios que podria dar para mejorar la
eficiencia en mi area de trabajo?

e Con frecuencia centramos nuestra atencidén en las personas que, segun
nuestro criterio, son mas “importantes” —un empleado clave, el hijo
problematico o nuestra pareja-, lo cual nos induce a ignorar a otras
personas que pueden tener valiosas sugerencia que hacernos. Intente
preguntarse: ;Hay alguna persona cuya voz y comentarios llevo mucho
tiempo sin oir? ;Qué pregunta pequefia podria hacerle?

e Esta pregunta va destinada a todo aquel que tenga un conflicto
enconado con otra persona, sea un jefe, un empleado o pariente o un
vecino, y esté intentando resolver el problema, todos los dias
preguntese: ¢Cual es una de las cosas buenas que tiene esa persona?
Es posible que se descubra viendo sus cualidades con la misma claridad

y detalle con que ve sus debilidades.

b) Tener pensamientos pequenos

Segun Imai (1999), una sencilla técnica para modelar la mente consiste en
utilizar “pensamientos pequefios” a fin de ayudarnos a desarrollar nuevas
habilidades sociales, mentales e incluso fisicas, jcon sélo imaginar que lo

estamos realizando!

Tal vez le alivie saber que existe una forma casi indolora de entrenarse para
realizar tareas dificiles, incluso las que usted considera inadecuadas para su
caracter y talentos. Se trata de un método para modelar que puede ayudarle a
correr una carrera agotadora, acudir a una cita a ciegas o hablar con sus

empleados de una forma mas eficaz.
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Esta técnica saca partido de la neurociencia de vanguardia, la cual sugiere que
el cerebro aprende mejor, no a grandes saltos -jSimplemente hazlo!-, sino en

adelantos muy pequeios, mas pequefios de lo que se creia posible.

lan Robertson, una de las autoridades en rehabilitacibn cerebral mas
destacadas del mundo, expuso en su libro Modelar tu mente, la teoria de que
cuando se modela la mente, el cerebro no sabe que no esta realizando la

actividad imaginada.

c) Como la gente comun puede modelar la mente

Esta pequena técnica del kaizen, es de hecho ideal para cualquiera que se
haya afanado en vano para alcanzar una meta. Esto se debe a que es un paso
tan seguro y tan comodo de dar, que nos permite rebasar cualquier obstaculo
mental que haya estado reteniéndonos. Modelar la mente es tan efectivo para
neutralizar el miedo que incluso ha surtido efecto con victimas de sismos o
accidentes que se ven acosadas por recuerdos traumaticos. Estas personas
vuelven a revivir lo que les sucedid, pero imaginan que se resuelve

positivamente. (idem, 1999).

Modelar la mente no siempre surte efecto con tanta rapidez, pero es muy fiable
y tiene muchas aplicaciones. Algunas personas utilizan esta técnica como una

forma de:

e Superar el miedo a procedimientos médicos.

o Reaccionar con calma en una situacion con mucha carga emocional en
lugar de reaccionar con colera.

e Aprender a controlar la cantidad de alimentos que ingieren.

e Superar la resistencia a hacer ejercicio con regularidad.

e Sentirse mas comodas al hablar con desconocidos.

¢ Hablar bien en publico.
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Técnica kaizen 2

a) Como modelar su mente

Sea cual sea su objetivo, modelar su mente es una forma magnifica de

avanzar en su programa de kaizen para el cambio. De acuerdo con la formula

del kaizen se divide esta técnica en varios pasos pequenos (Galgano, 1998).

Aisle una tarea que teme hacer o que le provoca incomodidad. Intente
concederse al menos un mes antes de tener que realizar esta actividad.
Decida cuantos segundos esta dispuesto a dedicar todos los dias a
modelar su mente para ésta tarea. Asegurese de asignar segundos, no
minutos ni horas; si se fijara un espacio de tiempo demasiado largo para
modelar su mente, le seria dificil hacerlo a diario. Y la repeticién es
importante.

Cuando esté listo para modelar su mente, siéntese o tiéndase en un
lugar comodo y cierre los ojos.

Imagine que se haya en la situacion dificil o incobmoda y que mira a su
alrededor. ;Qué ve? ;Donde esta? ;Qué personas hay alli? ;Qué
aspecto tienen? Vea las expresiones de su rostro, la ropa que llevan, su
postura.

Ahora aplique su imaginacién al resto de sus sentidos. ;Qué sonidos,
olores, sabores y texturas hay a su alrededor?

Sin mover un solo musculo, imaginese realizando la tarea ;Qué palabra
utiliza? ¢Cual es su tono de voz y como resuena ésta en su interior?
¢, Cuales son sus ademanes?

Imagine una respuesta positiva a su actividad. Si esta aplicando la
técnica para hablar en publico, por ejemplo: vea a sus oyentes
inclinados hacia delante de sus asientos, con una expresion atenta e
interesada. Oiga el rasgueo del lapiz sobre el papel mientras algunas
personas especialmente entusiastas toman notas.

Cuando el tiempo asignado a modelar su mente se haya convertido en

un habito e incluso le resulte ameno, acaso descubra que ya esta
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realizando automaticamente y con entusiasmo la actividad que antes le
parecia dificil. Sin embargo, es perfectamente normal que aun no esté
preparado para pasar de la imaginacion a la realidad. Nunca fuerce el
proceso del kaizen; éste sblo da resultado si usted deja que el cambio
suceda comoda y facilmente. Con este objeto puede optar por dedicar
mas tiempo a modelar su mente, pero, una vez mas, deberia proceder
despacio, quizas incrementandolo unicamente en treinta segundos. Sélo
es conveniente cuando el tiempo que ya dedica a modelar su mente no
le supone ningun esfuerzo. Si comienza a buscar excusas para no
practicar esta técnica u observa que se olvida hacerlo, necesita reducir
el tiempo que le dedica.

9. Cuando se siente a gusto modelando su mente para cierta tarea (lo cual
puede llevarle dias, semanas o incluso mas tiempo), imagine la peor
coyuntura posible y como podria enfrentarse a ella de una forma eficaz.

10.Cuando se siente preparado para la tarea en cuestion, trate de dar antes

algunos pasos pequefos.

b) El primer paso... o cualquiera de ellos

Retomando al autor Imai (1999), se puede modelar la mente en cualquier fase
de un programa de kaizen destinado a lograr un cambio. Muchas personas lo
hacen cuando saben qué accidén quieren realizar, pero son incapaces de
mentalizarse para llevarla a cabo. Se puede optar por imaginar realizando

tareas por un lapso de quince segundos diarios.

c) Realizar acciones pequenas

Las acciones pequefas forman la base de casi todos lo programas de kaizen
para provocar un cambio. La razén es obvia: por mucha practica que usted
adquiera en las preguntas y los pensamientos pequenos, al final siempre
tendra que pasar a la accion. Esto es asi, ya tenga la intencidn de abrir un

nuevo negocio o la de enfrentarse a un miembro de su familia. No obstante,
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con la técnica del kaizen, sus primeras acciones seran muy pequefas..., tanto

que tal vez le extrafie o incluso le resulten absurdas.

Las acciones pequefas cuestan muy poco tiempo o dinero o resultan
agradables, incluso para aquellos que no disponemos de mucha fuerza de
voluntad, las acciones pequefias enganan al cerebro para que piense: jOye!
Este cambio es tan minusculo que no me costara. No hay necesidad de que
me altere. No corro ningun riesgo de fracaso ni de sufrir. Eludiendo la reaccion
motivada por el miedo, las acciones pequenas permiten que su cerebro cree
nuevos habitos de indole permanente, a una velocidad que puede resultar

sorprendente.

Los pasos pequefios son gratis y, dado que solo le roban un minuto o dos de

su tiempo, pueden incorporarse a su ritmo de vida.

d) ¢No tardan mucho los pasos pequeios en dar resultado?

Los pasos del kaizen tal vez sean pequeios, pero a menudo pueden producir
cambios rapidos. Y usted tal vez descubra que un uUnico cambio diminuto —
quiza dedicar solo cinco minutos cada noche a recoger juguetes y objetos de la

casa- satisface su deseo de tenerla limpia.

Cuando el objetivo es realizar una tarea que le disgusta profundamente (por
ejemplo, hacer ejercicio) o vencer un habito arraigado, dar un paso pequefo no
puede ser suficiente. No obstante, ese paso si le conduce comodamente a dar
un segundo paso Yy luego un tercero, etc., hasta que un buen dia descubre que

ha efectuado el cambio.

De vez en cuando, el kaizen tarda mas en producir cambios, requiriendo que
todos los pasos entre los puntos A y B sean pequefios. Si se siente
decepcionado por la lentitud del cambio, preguntese: Tardar en cambiar, ;ho
es mejor que lo que he experimentado hasta ahora..., que es no cambiar en

absoluto?
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e) El kaizen vence al habito

Cuando las personas intentan vencer una adiccion poco sana, se enfrentan al
peligro de conseguirlo durante un breve periodo para luego recaer largo tiempo
en el mal habito. No importa si la adiccién es el tabaco, la comida, el alcohol,
las drogas o alguna otra cosa; incluso después de haber pasado meses sin
recurrir a ella, las personas a menudo recaen y vuelven a sus viejas

costumbres.

Esta autosuficiencia es una estrategia muy utilizada, pero muy poco eficaz para
afrontar las adversidades de la vida. EI motivo reside en que estamos
biolégicamente “programados” para buscar apoyo cuando tenemos dificultades.
Piense en cdmo reacciona un nifio cuando se despierta por la noche a causa
de una pesadilla o una tormenta. Corre instintivamente a la cama de sus
padres en busca de ayuda. Se abraza a uno de ellos y luego cuando se calma,
se queda dormido en sus brazos. Cuando este proceso innato para afrontar las
dificultades se ve impedido por unos padres que no estan disponibles fisica o

emocionalmente, es sustituido por la autosuficiencia y el estoicismo.

Si una persona asi, intenta vencer su adiccién sin aprender primero a pedir
ayuda a otras personas, es improbable que lo consiga. Vivir sin este “amigo” es

sencillamente demasiado atemorizante.

f) Resolver problemas pequeios

Estamos habituados a vivir con molestias de poca importancia que no siempre
son faciles de reconocer y aun menos de corregir. No obstante, estas
molestias van adquiriendo importancia y terminan por interponerse en nuestro
camino hacia el cambio. Si aprendemos a detectar los problemas pequenos y a
resolverlos, podremos evitar someternos a remedios mucho mas dolorosos

mas adelante.
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Cuantas veces, en nuestra prisa por querer alcanzar una meta, hemos
detectado senales de alarma y las hemos recalificado de “normales” sélo para

no tener que rectificar esos danos.

Cuando estamos intentando hacer un cambio, puede ser tentador ignorar las
sutiles sefiales de advertencia, las que nos dicen: Algo anda mal. Tienes que
aflojar el ritmo, volver sobre tus pasos e investigar. No obstante, si
continuamos evitandolos, estos pequefios problemas seguiran creciendo hasta
alcanzar tal importancia que nos veremos obligados a detener la cadena de
montaje, retirar el producto del mercado e iniciar el lento y doloroso proceso de
enmendar el error, ahora muy grave. Centrarnos en los errores pequefios ahora

puede ahorrarnos afos de costosas correcciones.

= Técnica kaizen 3

a) Aprender a descubrir los problemas pequeiios

1. Recuerde un error importante que ha cometido en algun momento de su
vida. Dedique algun tiempo a considerar si hubo pequenas sefales que
indicaran si las cosas no estaban segun sus planes y deseos. ¢;Qué
medidas tenia que haber adoptado para corregir el problema? ¢;Detuvo
usted su cadena de montaje y volvio a comenzar desde el principio?
¢lgnord el problema confiado en que alcanzaria el objetivo de todas
formas en el tiempo en que se habia fijado?

2. ldentifique un error pequefio que ha cometido hoy, sin enfadarse consigo
mismo por haber incurrido en él. Este acto sobre todo si lo realiza a
diario, aumentara por si sélo su conciencia de los errores pequenos.

3. Ahora, preguntese si el pequeiio error que ha reconocido en el segundo
ejercicio refleja un problema mayor o que tiene la posibilidad de adquirir
mayor envergadura. Prestando atencién a este error, reducira su
frecuencia. Si cree que este error representa un problema mas
importante en su vida, preguntese: ¢ Qué paso del kaizen puedo dar para

correqir esta situacion?
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4. Preguntese si hay actitudes suyas que irritan a su familia, compafieros
de trabajo o clientes. Cobrar mas conciencia de ellas reduce por si solo

la probabilidad de cometer el mismo error.

“Enfréntese a la dificultad cuando todavia sea facil. Lleve a cabo una accion

grande dando pasos pequerios”. Tao Te Ching.

b) Consejo kaizen

Siguiendo con el autor Imai (1999), sugiere que estas sefales de advertencia

surgen a menudo jNo ignore ninguna de ellas!

e Aptitudes deficientes en un aspirante a un puesto. Cuando entrevista a
un aspirante que no termina de convencerle, pero a quien esta tentado
de contratar porque necesita desesperadamente llenar la vacante,
tdbmese tiempo para analizar la situacion. Si no dispone de otros
aspirantes entre quiénes escoger y si el candidato esta, por lo demas,
bien cualificado, conozca mejor sus aptitudes sometiéndolo a tres o
cuatro entrevistas mas. Asegurese de sacar a relucir sus defectos y
fijese en cdmo reacciona. La entrevista Harvard Business Review ha
sefalado que es mucho mas efectivo dejar un puesto vacante que

ocuparlo con la persona equivocada.
Los pequeios pasos del kaizen y los gigantescos saltos de la innovacién no se
excluyen entre ellos; utilizados conjuntamente, se convierten en un arma
formidable contra incluso los problemas mas graves, complejos y en apariencia
irresolubles.

c) Conceder premios pequeiios

Si nuestra intencion es aprender a inculcar mejores habitos en nosotros

mismos o en los demas, los premios pequefos son un incentivo ideal. No sdlo
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baratos y practicos, sino que también estimulan la motivacion interna necesaria

para que un cambio perdure.

Los premios pequefios, no solo son suficientes como incentivo para realizar
una tarea —sobre todo que nos asusta-, sino que son Optimos. Esto es asi,
tanto si el premio se otorga en el ambito empresarial como en la esfera de la

vida personal.

En Japdn, lo métodos empresariales para fomentar las sugerencias por parte
de los empleados, constituyen una aplicacion muy extendida del kaizen y en
ellos participan casi las tres cuartas partes de los trabajadores. No obstante, en
Estados Unidos, estos programas —que a veces consisten literalmente en un
buzén colgado de una pared y en ocasiones son mas complejos- tiene un
bajisimo indice de participacién, que en el mejor de los casos, no suele
sobrepasar el 25%. En Japon, se adoptan el 90% de las ideas propuestas por
los empleados, pero las empresas estadounidenses solo ponen en practica el
38%.

d) Motivacion intrinseca

La principal distincion entre los programas para fomentar la participacién de los
empleados de Estados Unidos y Japon, es la magnitud de los premios que se
conceden a quienes colaboran con sus sugerencias. En Estados Unidos, los
empleados suelen recibir premios en metdlico, que son cuantiosos, en
comparacion con el dinero que su sugerencia ahorra a la empresa. Se trata de
un enfoque bien intencionado e incluso sensato, pero siempre fracasa. Anima a
los empleados a centrarse uUnicamente en ideas que sean lo bastante
ambiciosas como para reportarles cuantiosos premios econémicos. Segun éste
sistema, las ideas pequefias que podrian ser mas practicas o utiles —pero que

no producen beneficios econdmicos instantaneos- no se tiene en cuenta.

En Japén el valor medio de un premio, asciende a 3.88US (aproximadamente

unos 5 euros) frente a la media estadounidense de 458 dodlares (unos 492
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euros). Para la mejor sugerencia del ano, Toyota concede un premio que
denomina “premio presidencial’, el cual se entrega al elegido en una ceremonia
oficial. Este codiciado galardén no consiste en un reloj de disefio, un coche
nuevo o un bono para irse de compras, es una pluma. Y es un premio tan
eficaz que el presidente de Toyota, Eiji Toyoda se jacta de que “nuestros
trabajadores proporcionan un millon y medio de sugerencias al afio, que se

llevan a la practica en el 95% de los casos”.

Los premios como valiosa herramienta psicoldégica no son ninguna novedad.
Han formado parte del vocabulario académico desde mediados del siglo XX,
cuando el psicologo conductista B. F. Skinner expuso su teoria del “refuerzo
positivo”, que preconizaba la posibilidad de modelar la conducta a través de un
sistema de premios. Aunque el kaizen aprueba este sistema, tiene su propia

teoria acerca del tamafio de los premios.

Los premios pequefios favorecen la motivacién interna porque son en realidad
una forma de reconocimiento mas que una ganancia material, e indican que la
empresa o el jefe valoran el deseo intrinseco de sus empleados de mejorar y

participar.

e) El premio ideal

Piénselo bien antes de decidir qué pequefio premio va a concederse. Procure

que posea estas tres cualidades:

o El premio debe adecuarse a la meta.
o El premio debe adecuarse a la persona.

e El premio no debe costar nada o ser barato.

f) Reconocer los pequeiios momentos

El estilo de vida que propone el kaizen exige aflojar el ritmo de vida y valorar

los pequefios momentos. Esta agradable técnica puede estimular nuestra
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creatividad, fortalecer nuestra relaciones con los demas y procurarnos un

aliciente diario para superarnos.

= Técnica kaizen 4

a) Cultivar la conciencia de los pequefios momentos

Hace falta curiosidad y una mente abierta para ver la promesa que encierran
los pequefios momentos. Cultivando estas cualidades, aumentara sus
probabilidades de reconocer el potencial creativo siempre que surja en su
camino. He aqui una serie de pasos que puede dar para mantener la mente
abierta, vivaz y alerta a los pequefos momentos, incluso en situaciones que

llevan mucha carga emocional.

1. Busque una persona que tenga una opinidn contraria a la suya en
cuestiones sociales candentes, como el aborto, los permisos de tenencia
de armas o el racismo. Es mas facil si se trata de un desconocido que de
un buen amigo o pariente.

2. Entable una conversacion con esa persona, pero limitese a hacerle
preguntas con un unico proposito: descubrir y comprender las razones
de su punto de vista.

Intente no discutir, persuadir, ni emitir juicios.
Sabra que esta haciéndolo bien, cuando perciba que su interlocutor se
relaja y se vuelve cada vez mas conversador al sentir su interés y

respeto.
b) Kaizen para toda la vida
Conforme vaya acumulando éxitos en la aplicacion del kaizen a metas claras,
como perder peso o progresar en su profesion, no deje de recordar su esencia:

una creencia optimista en el potencial del ser humano para mejorar

continuamente.
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La belleza y el desafio del kaizen residen en que exige fe. No necesariamente
una fe religiosa ni un compromiso rigido e irreflexivo, sino una creencia en el
poder de nuestro cuerpo y nuestro cerebro para llevarnos alli donde
necesitamos ir. Dando pequenos pasos, orientamos nuestra brujula mental en

una nueva direccion, permitiendo que la mente haga el resto.

Si desea despertar su potencial creativo, intente hacerse una nueva pregunta

sobre si mismo todos los dias. Aguarde las repuestas con esperanza y fe.

En lugar de adoptar una mentalidad militar para forzarse agresivamente a
cambiar, permita que su mente de saltos a su propio ritmo, cuando llegue el
momento, Cobra (2000).

2.2 CALIDAD DEL SERVICIO

a) Circulos de Control de Calidad (CCC)

Son grupos que se forman con los empleados de la misma empresa o
departamento, con el objetivo de reunirse para identificar, solucionar y corregir
problemas relacionados con el trabajo. Los circulos tiene su origen en Japoén,
ya que los japonenses fueron los primeros en plasmar las experiencias en un
manual, para la administracion y funcionamiento de los circulos de control de

calidad (CCC) y que se basan en:

o La gestidn participativa.
e Trabajo en equipo.
e Enfasis en el desarrollo personal.

e CCC son parte del sistema de calidad de la empresa.

Los puntos anteriores, para Reyes y Simén (2001), son considerados como
criticos para el éxito de los circulos de control de calidad dentro de la empresa.

Para que esta herramienta funcione de manera adecuada se requieren los
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siguientes elementos: trabajadores, supervisores y administracion.

Figura 1. Circulos de Control de Calidad

Trabajadores Administracion

Fuente: Elaboracién propia. Datos tomados de Reyes et.al (2001)

Este autor habla sobre la implementacion de Circulos de Control de Calidad
(CCC) en empresas mexicanas. Buscdé identificar los factores criticos y
principales problemas que han enfrentado, concluyendo que la mayoria de las
empresas manufactureras aun no han explotado en su totalidad el ingenio de
los trabajadores, quienes con una mejor motivacion, participacion e iniciativa
adecuada, podrian incrementar la calidad y productividad, ademas de mejorar
el ambiente de trabajo por medio de satisfacciones. De lo anterior, se deriva la
idea que aun se les continua pagando por su capacidad fisica, que por su

conocimiento y/o habilidades mentales.

2.3 EL MODELO SERVQUAL

La creciente importancia que representa el sector de servicios en las
economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del aumento
de la literatura sobre el marketing de los servicios en general. En ella, se han
tratado profusamente diferentes temas en los ultimos afios, uno de los cuales

ha sido la media de la calidad del servicio.

Diferentes modelos han sido definidos, como instrumento de medida de la

calidad del servicio, siendo el SERVQUAL (Parasuraman et.al, 1985), y el
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SERVPERF (Cronin et.al.,, 1992), los que mayor numero de trabajos han
aportado a la literatura sobre el tema. La principal diferencia entre ambos
modelos se centra en la escala empleada: el primero utiliza una escala a partir
de las percepciones y expectativas mientras que el segundo emplea

unicamente las percepciones.

El modelo SERVQUAL fue desarrollado como consecuencia de la ausencia de
literatura, que tratase especificamente la problematica relacionada con la
medida de la calidad del servicio manufacturados. En la figura 2 se resume el

modelo.

Figura 2. Modelo SERVQUAL

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas

Dimensiones de calidad

Expectativas

v' Elementos
tangibles - -
Fiabilidad
Capacidad de
respuestas
Seguridad
Empatia

Calidad de
servicio

AN

Percepciones

AN

Fuente: Elaboracion propia, datos tomados de Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993.

El modelo SERVQUAL, define la calidad del servicio como la diferencia entre
las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas
que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente
valorara negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas
que tenia. Por ello, las compafiias de servicios en las que uno de sus objetivos
es la diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar especial

interés al hecho de superar las expectativas de sus clientes.

Si la calidad de servicio es funcion de la diferencia entre percepciones y

expectativas, tan importante sera la gestibn de unas como de otras.
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Parasuraman et.al., analizaron para su mejor comprension, cuales eran los
principales condicionantes en la formacion de las expectativas. Tras su analisis,
concluyeron que estos condicionantes eran la comunicacion boca-oido entre
diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer
cada cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que
pueda tener del mismo o similares servicios y la comunicacion externa que
realiza la empresa proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad o

acciones promocionales.

Ademas, propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del
constructor calidad de servicio los elementos tangibles, la fiabilidad, la

capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

Figura 3. Significado de las Dimensiones del Modelo Servqual

Dimension Significado
Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion
Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa

Capacidad de respuesta (R) Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida

Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados, asi como su habilidad para transmitir confianza al
cliente

Empatia (E) Atencidn individualizada al cliente

Fuente: Elaboracion propia datos tomados de Parasuraman, Zeithaml y Berry 1993.

Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 items que se muestran a

continuacion.

Figura 4. Modelo SERVQUAL modificado

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion

. La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

. Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas.

o Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

o Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente
atractivos.

DIMENSION 2: FIABILIDAD
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Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

. Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

o Cuando un cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo.

o La empresa realiza bien el servicio la primera vez.

. La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

. La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio

. Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio.

o Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

. Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes.

o Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de
sus clientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza

° El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza a
sus clientes.

o Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de servicios.

o Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.

. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
clientes.

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencion individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores

o La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

° La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

o La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a
sus clientes.

o La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

. La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Fuente: Elaboracién propia datos tomados de Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993.

Las dimensiones anteriores se obtuvieron tras realizar un andlisis factorial de
las puntuaciones (P-E) de los 22 items de la calidad de servicio incluidos en los
cuestionarios utilizados para medir las apreciaciones de los clientes que
integraron la muestra de su estudio empirico; los items habian sido
previamente identificados mediante reuniones con grupos de clientes de

diferentes tipos de servicio.
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Existen varias técnicas operativas para asignar pesos a las dimensiones en el
calculo del indice global de calidad del SERVQUAL, de las que se destacan las

siguientes:

a. Pueden darse pesos equivalentes, es decir, asignar la misma
importancia relativa a cada dimension.

b. Puede incluirse en el cuestionario una pregunta para que el encuestado
reporte 100 6 10 puntos entre las diferentes dimensiones segun la
importancia que les asigne, o bien valorar de una escala 0-10 6 0-100
cada una de las dimensiones por separado.

c. Incluir una pregunta en la que se pida una valoracion global del servicio
recibido y aplicar posteriormente un analisis de regresion para
determinar la importancia de cada una de las dimensiones como
variables explicativas de la valoracion global. Restringiendo la suma de
los regresos a 1, éstos serian una aproximacién al peso de cada
dimensién.

d. Realizar un analisis conjunto aplicado a las dimensiones, de esta forma
se obligaria al cliente a decidir y priorizar qué dimensiones son las

realmente importantes.

Se considera que las mejores alternativas son las dos ultimas, especialmente la
del analisis conjunto. No obstante, en los trabajos empiricos se suelen utilizar

las dos primeras, quizas por su mayor simplicidad.

El uso de las dos primeras alternativas puede presentar los siguientes

inconvenientes:

a. La alternativa de asignar pesos equivalentes supone que no tienen por
qgué coincidir necesariamente con las preferencias de los clientes.

b. La alternativa de preguntar al cliente sobre la importancia de las
dimensiones acostumbra presentar el inconveniente, como se ha podido
constatar con la base de datos empleada, de que, al no verse realmente
obligado a decir qué dimensiones son realmente las importantes, suele
repartir de forma bastante proporcional la importancia de cada de las

dimensiones.
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2.4 MODELO NACIONAL PARA LA CALIDAD TOTAL

“El Modelo Nacional para la Calidad Total impulsa a las empresas mexicanas
que funcionen y operen con las mejores practicas de calidad total, cuyo
propdsito primordial es estimular a empresas a ser competitivas ante las
compafias extranjeras establecidas en nuestro pais. Al igual identifica los
procesos, sistemas y estructura; en base a los ocho criterios del modelo que
facilitan la mejora de la empresa” (Oakland, 2001, p. 256).

El modelo es util para, realizar el analisis de una empresa o para evaluar el
grado de madurez, identificando fortalezas y oportunidades, para ello es

importante el manejo de las tres dimensiones interdependientes.

e Enfoque: disefio de procesos en busca de excelentes formas de trabajar.

e Implantacion: aplicacidon de los conceptos y disciplinas dentro de los
procesos y sistemas para dar origen a la cultura organizacional y
difundirla dentro de la empresa.

e Resultados: es el efecto que producen las anteriores dimensiones para

crear valores entre los clientes, proveedores, personal y empresa.

1. Objetivos y beneficios

Los objetivos, promueven a las empresas instituir procesos de Calidad Total,
asi como el uso del Modelo de Direccion por Calidad; ademas de dar a la
productividad y calidad de los productos y/o servicios, asegurando la
competitividad de los negocios a través de la calidad total. El modelo de calidad
propio de las empresas debe ser promovido por los lideres, acogido por los

empleados y percibido por el consumidor.

2. Propésitos

Los propdsitos que el modelo persigue son los siguientes:

e Promover un ambiente que involucre a toda la empresa.

¢ Inducir a toda la organizacion un valor de interés hacia el cliente.
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3.

Optimizar la capacidad de la empresa para hacerlas competitivas ante el
mercado extranjero.
Difundir el aprendizaje hacia los empleados y el auto diagnostico de la

empresa.

Diagrama del Modelo Nacional para la Calidad Total

El diagrama plantea una cadena de elementos que se relacionan entre si y se

respetan en los siguientes bloques.

Liderazgo, clientes y planeacion: provoca que la empresa sea

competente, cambie su cultura y genere el desarrollo cultural.

Personal, procesos y sociedad: integra los factores y genera los valores,
en consecuencia provoca la mejora continua entre los sistemas,

procesos, productos y servicios.

Resultados: es la integracion de toda la companiia, ya después de haber

aplicado el mejoramiento constante entre los procesos y sistemas.

Informacién y conocimientos: integracion y retroalimentacion.

Figura 5. Diagrama del Modelo Nacional de Calidad Total
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados del Modelo Nacional para la Calidad Total.

4. Criterios

El Modelo Nacional para la Calidad, se basa en criterios que permiten
identificar los sistemas y procesos de la empresa, en el orden que facilitan la

administracion y la mejora.

¢ Clientes: Manera en que los empleados tiene conocimiento del cliente a
través de la evaluacion de la satisfaccion y lealtad. Por medio de este
criterio, la empresa identifica las necesidades de servicio.

e Liderazgo: Debe de ser visionario, participativo, ético y efectivo; de tal
manera qué, la cultura organizacional irradie por la empresa sin excepcion
alguna y sea adoptado por los empleados y percibida por los clientes.

¢ Planeacion: Define e implanta objetivos y estrategias, para obtener un
buen desempeno. Por otro lado, la planeacidén operativa es la manera en
que los objetivos y estrategias son propagados en la empresa.

¢ Informacion y Conocimiento: La forma en que se maneja la informacion

para la planeacion de la compafia permite innovar en base a la
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retroalimentacion obtenida. El conocimiento estimula, identifica, genera y
documenta la informacion.

e Personal: Crea las condiciones necesarias para favorecer el desarrollo
del personal mejorando la calidad de vida. En cuanto a los sistemas de
trabajo, se organiza y disefa una estructura de alto desempeno. Por otro
lado, el desarrollo humano de la empresa despliega conocimientos,
habilidades y actitudes al generar el disefio del puesto. La calidad de vida
optimiza la satisfaccion y bienestar de los empleados.

e Procesos: Se disefian, administran y mejoran los productos, servicios y
procesos con el objetivo de generar ventajas competitivas. Los productos
y servicios son entregados en base a los requerimientos, necesidades y
expectativas de los clientes a través de la administracion de procesos.

e Responsabilidad social: Contribuye al bienestar de la empresa dentro
del entorno social, ademas de promover una cultura de calidad en la
comunidad para la recuperacion del ecosistema y la educacién ambiental.
Otro factor importante es el compromiso que la empresa adquiere con la
comunidad en busca de un bien comun.

e Competitividad de la Organizaciéon: El resultado obtenido de la
planeacion estratégica y el mejoramiento de los procesos y sistemas es la

valoracién de los clientes, proveedores, empleados y comunidad.

2.5 PROGRAMA NACIONAL DE CALIDAD DE BALDRIGE

El Programa Nacional de Calidad de Baldrige, generalmente es conocido como
un programa de mejora continua en Estados Unidos, estimulando un enfoque
hacia la calidad. El primordial objetivo es preparar empresas para desafiar las
demandas del mercado altamente exigente y a la competencia. Cada afio el
criterio para evaluar el desempefio de excelencia es actualizado, destacando
los factores que haran la mayor diferencia en la mejora de la organizacion y asi

obtener un desempenfio en el perfeccionamiento, Davis (1991).

1. Propédsitos y metas de los criterios para la excelencia del

desempeiio
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Los propésitos de los criterios juegan tres papeles importantes en la

consolidacion de la empresa y se sustenta en:

1. Ayudar al desempefio de la organizacion por medio de practicas,
capacidades y resultados.

2. Facilitar la comunicacion y compartir informacion de las practicas entre
empresas de todo tipo.

3. Servir como herramienta de trabajo para dirigir el planeamiento y las

oportunidades de aprendizaje de la organizacion.

Los criterios estan disefados para integrar y ayudar a la empresa en el buen

desempeno de:

1. La valoracién del cliente y asi contribuir al éxito del mercado.
2. Mejorar la eficacia y las capacidades globales de la empresa.

3. El aprendizaje de la organizacion y del personal.

2. Estructura de los criterios

Los criterios de Baldrige para la excelencia han sido un importante utensilio
para muchas empresas estadounidenses, ya que evaluan y mejoran su
desempeno en los factores criticos que conducen al éxito y proporcionan una

valiosa estructura basado en la escala de indicadores claves como:

Liderazgo.

Planeacion estratégica.

Clientes y mercado.

Innovacion y analisis.

Enfoque a los recursos humanos.

Administracion de los procesos.

N o gk~ w0 DN =

Resultados de los negocios.

Estos siete criterios se dividen en unidades que muestran el valor de cada uno

de ellos y estan desarrollados en base a los siguientes valores:
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Liderazgo visionario.

Orientacién hacia el cliente.

Aprendizaje personal y organizacional.
Valoracién del personal y de los socios.
Agilidad.

Orientacién hacia el futuro.

Administracién de los factores.
Responsabilidad social.

Enfoque en los resultados y creacion del valor.

Perspectivas de sistemas.

A continuacion se detallan cada una de ellas.

v

v

v

Liderazgo visionario: Los lideres deben asegurarse de la creacion de las
estrategias, sistemas y métodos, para construir conocimientos y
capacidades que aseguren la eficiencia de la organizacion.
Orientacion hacia el cliente: La organizacién debe tomar en cuenta los
productos y caracteristicas de los servicios y aquellos modelos que
contribuyan a brindar valor agregado al cliente. El enfoque hacia el cliente
hoy en dia se basa en tres directrices, que son:

¢ entendimiento de los deseos actuales del cliente,

e anticipar los futuros deseos del cliente y

e un lugar potencial de mercado.
Aprendizaje del personal y organizacional: El aprendizaje necesita ser
encajado dentro de la empresa, esto significa que aprender:

e Es una parte del trabajo diario.

o Es practicado por el personal en todos los niveles de la organizacién.

e Solucién de los problemas desde la raiz.

¢ Se enfoca en compartir el conocimiento.

e Las oportunidades conducen a cambios significativos.
Valoracion del empleado y socios: Toda organizacion exitosa depende

de la diversidad de conocimiento, habilidades, creatividad y motivacion de
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todos los empleados y socios. (Programa Nacional de Calidad de Baldrige,
2005).

v' Agilidad: El éxito global de los mercados competitivos exige la capacidad
de ser agiles (flexibilidad rapida entre los cambios). Los negocios requieren
tener respuestas rapidas y flexibles.

v' Orientacion hacia el futuro: Hoy en dia el ambiente competitivo, requiere
entender los factores a largo plazo que afecten al negocio y al mercado.

v' Administracion de los factores: El manejo de los factores, exige la
medicion y el analisis del rendimiento ya que proporciona datos criticos e
informacién de procesos claves de salida. El manejo de datos permite
identificar las tendencias, proyectar y determinar las causas y efectos de
las acciones tomadas y para lograrlo se recomienda el uso de herramientas
de analisis de comparacion organizacional como el Benchmarking.

v Responsabilidad social: La empresa se encuentra en un continuo
contacto con su entorno y obliga a los lideres a tomar roles de
responsabilidad hacia la sociedad, que estan enfocados a la ética en los
negocios y proteccién de la salud publica, seguridad y ambiente.

v Enfoque en los resultados y creacion del valor: Se considera que los
resultados deben ser usados para crear y balancear el valor a los
inversionistas, clientes, empleados, accionistas, proveedores y socios,
ademas del publico y la comunidad.

v' Perspectivas de sistemas: Finalmente este Ultimo sub-criterio, indica que
la perspectiva de visualizacién de la organizacién sera la clave del proceso
para lograr resultados. Para ello, se debe construir enlaces entre las
distintas areas de la empresa, que genere un mecanismo de interaccion y

visualice a la organizacién como un solo sistema.

2.6 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

a) Antecedentes

Los origenes de la empresa datan del afio 1998 aproximadamente, nace de un

capital disponible de su propietario, basado en la disposicion de un bien
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inmueble (predio rustico), asi como de ideologias propias, y de acuerdo a

necesidades y a un sondeo poblacional entre los habitantes de la localidad.

La construccién y operacion de la Estacion de Servicio "Marsau S. A de C. V.",
se llevo a cabo en un predio rustico de 4,800 m?, denominado Tierra Blanca,
ubicado en la Avenida Chiapas s/n, Km. 1.0 de la carretera Emiliano Zapata -

Villahermosa, en el municipio de Emiliano Zapata, Tabasco.

GOLFo

MEXICO i

EMILIANG ZAPATA

Consta de una capacidad maxima de almacenamiento de 120,000 litros,
repartidos en tres tanques subterraneos con capacidad de 40,000 litros. Cada
uno para gasolina: Magna Sin, Premium y Diesel, cuarto de maquinas, 6
dispensarios de alta tecnologia, tuberias de doble pared, sistema de
recuperacion de vapores, sistema de medicion y control, equipo periférico y de
seguridad, trampas de grasas y aceites, areas verdes, oficinas, servicio

sanitario y suministro de agua y aire.

Figura 6. Croquis de Localizacion de Gasolinera Consorcio Marin

CROQUIS DE LOCALIZACION
GASOLINERA “CONSORCIO MARIN, S.A. DE C.V.”
EMILIANO ZAPATA, TABASCO
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Para ello se requirié cumplir con los siguientes tramites: licencia del uso del
suelo ante la Direccion de Obras Publicas Municipales, prever en el proyecto
una adecuada integracion a la estructura vial existente, asi como respetar
todas y cada una de las normas y restricciones que establezcan las
autoridades correspondientes, respecto a impacto ambiental y a seguridad por

manejo de combustible.

Gasolinera Consorcio Marin

La Secretaria de Desarrollo Social y Proteccion Ambiental a través de la
Direccion de Ecologia, considerd que la construccion de la referida obra no
causara efectos adversos que provoquen desequilibrios ecoldgicos, por lo que
es factible la actividad planteada y autorizé su desarrollo, siempre y cuando su
construccion y operacion se sujete a las siguientes disposiciones técnicas y

normativas antes mencionadas.

Una vez cubiertos los requisitos establecidos, PEMEX-Refinacion le otorga la
constancia CT-2045/98 de tramite para operar dentro de la franquicia PEMEX,
en la categoria tres estrellas, como la estacion de Servicios No. 5359 y es

registrada ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico ese mismo afio.

Gasolinera Consorcio Marin
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b) Mision
Proporcionar el servicio de abasto de gasolina a usuarios finales con calidad y
equidad manteniendo permanentemente un trato amable, asi como facturacién

de notas las 24 horas del dia, por los 365 dias de afo.

c) Visién
Ser el consorcio empresarial mas productivo por brindar los servicios vy

productos con mayor cobertura en toda la Republica Mexicana.

d) Valores
Consorcio Marin, S.A. de C.V., se mantiene como su base fundamental de
operacion a la calidad, honestidad, empatia, asi como a la eficiencia de su

desarrollo el cual permanece como una dinamica orientada al cliente.

e) Productos

Con relacion al giro de su actividad empresarial para construir y operar una
nueva estacion de servicios, a través de la cual se llevara a cabo la venta
directa al publico de gasolinas, diesel, aceites, grasas, lubricantes y aditivos,
para consumo de vehiculos de combustién interna, quedan sujetas de manera

indubitable a los estatutos de la sociedad mercantil.

f) Servicios

La operacion de la estacion de servicios estara sujeta al cumplimiento de las
disposiciones legales reglamentarias, administrativas y contractuales
aplicables, asi como a las demas prevenciones técnicas y administrativas
vigentes y las que en el futuro dicten PEMEX - Refinacion y las autoridades

competentes.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

“Segun vamos adquiriendo conocimiento,
las cosas no se hacen mas comprensibles,
sino mas misteriosas”

Albert_Schweitzer (1875-1965)

Introduccion

En este capitulo se detalla el método que se utilizé para realizar el analisis
cuantitativo y cualitativo de la informacién y las técnicas de recopilacion de
datos, como se definieron la poblacién y la muestra, asi como el instrumento de

medicion que se uso para obtener los resultados.

Ademas, una vez elegida la metodologia de investigacion, se definié el
alcance y enfocandose en él, se establecié las fuentes de datos primarias y

secundarias a utilizar.

Después de la recoleccion de los datos, se realizé al analisis y preparacion de
la informacioén y se establecid que tipo de diagndstico se presentd para un

mejor entendimiento de los resultados obtenidos.

3.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Existen diferentes formas para la realizacion de la investigacién dependiendo
de las necesidades y objetivos de la misma. Para este trabajo el enfoque de la
investigacién es cuantitativo, ya que se utilizé la recolecciéon de datos para
poder probar la hipétesis y el tipo de la investigacién es deductivo ya que se
partié de lo general a lo particular; es una investigacion descriptiva por que se
resefian las caracteristicas o rasgos de la situacion del objeto de estudio y se

considera transversal ya que abarca un periodo de tiempo especifico.
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Para Hernandez et.al (2003), “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién y
el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar
hipoétesis establecidas previamente y confia en la medicién numérica, el conteo
y frecuentemente en el uso de las estadistica para establecer con exactitud

patrones de comportamiento de una poblacion”.

El presente trabajo es una investigacion no experimental ya que en el estudio
no se van a realizar manipulaciones de las variables deliberadamente y en
donde nada mas se va a observar los fendmenos en su ambiente natural para

analizarlos después.

3.2 DESARROLLO DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

A continuacion se presenta la manera en que se realizé el diagndstico, con
base a la metodologia de Servqual. Para ello se hace mencion de las

herramientas e instrumentos para realizar el analisis.

a) Definicion del problema

Para proponer un Plan de Mejoramiento Continuo para la empresa Consorcio
Marin S.A. de C.V. se realizé un diagndstico, con el fin de identificar los
problemas que dificultan la innovacién dentro de la organizacion, para ello se
emplearon los criterios del Modelo Nacional para la Calidad Total y del

Programa Nacional de Calidad de Baldrige.

3.3 ENFOQUE Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Después de revisar la literatura con respecto a la Mejora Continua y el servicio
al cliente, el desarrollo de la investigacién se realizara en base a los ocho
criterios del Modelo Nacional para la Calidad Total 2004, la mejora continua
(kaizen) y se respaldaran con los conceptos del Programa Nacional de Calidad
de Baldrige 2005; asi como también de los resultados arrojados por las

encuestas realizadas.
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a) Fuentes de datos

1.- Primarias
La informacion fue sustraida de libros y articulos referentes al tema. Ademas,
se consulté la base de datos interna de la empresa para obtener datos
cronolégicos, partiendo desde su formacion hasta llegar a la estructura

organizacional actual.

2.- Secundarias
Para obtener esta informacion se consultaron listas, compilaciones vy
resumenes de referencias o fuentes primarias publicadas en un area de

conocimiento en particular.

3.- Terciarias
Se consulté paginas Web para obtener informacion actualizada sobre el giro

del negocio y también para el apoyo de fuentes estadisticas.

3.4 DISENO DE INVESTIGACION

Para el disefio del estudio se manejaron dos tipos de enfoque: exploratorio y
descriptivo. El primero se empleé debido a que es la primera vez que se
realiza un estudio dentro de la empresa, y el segundo por la realizacion de los

diagnosticos cuantitativo y cualitativo.
3.5 SELECCION DE LA MUESTRA
Para recolectar la informacién necesaria para probar la hipétesis, es necesario

determinar a quiénes (poblacion y muestra) y como se van a obtener esos

datos.
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a) Poblacion

La poblacion o universo de la presente investigacion son: el numero de
automoviles que conforman el parque vehicular del municipio de Emiliano
Zapata, Tabasco. El total de vehiculos emplacados, hasta octubre de 2008 es
de 3075, lo cual incluye la cabecera municipal, asi como las comunidades,

ejidos y rancherias del mismo, (Fuente: Oficina de Transito Estatal).

Se tomd la siguiente poblacion, ya que la poblacion objetivo son los

propietarios de vehiculos del municipio de Emiliano Zapata, Tabasco.

A continuacion se define poblacién, para entender de manera clara y sencilla

lo que se realizé en la investigacion.

De acuerdo con Kinnear (1998), “Una poblaciéon o universo como también se
llama es el conjunto de todos los elementos definidos antes de la seleccion de

la muestra.”

Segun Bernal (2001, p.158), se puede definir también “como el conjunto de

todas las unidades de muestreo”.

b) Muestra

La muestra “es parte de la poblacidon que se selecciona y de la cual realmente
se obtiene informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se
efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio”
(ldem, p. 159).

Pasos para la seleccion de una muestra:

a) Definir la poblacion.
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b) Identificar el marco muestral.
c) Determinar el tamafo de la muestra.
d) Seleccionar un procedimiento de muestreo.

e) Seleccionar la muestra.

Como se menciond antes, la poblacion son todos los propietarios de vehiculos
del municipio, y la fuente o marco muestral es la Oficina de Transito Estatal
ubicada en Emiliano Zapata, Tabasco, donde se tienen datos de las unidades

de analisis.

En el calculo del tamafio de la muestra se utilizé el programa STATS, donde se

capturé la siguiente informacion:

Tamafo de universo 3075
Error maximo aceptable 5%
Porcentaje estimado de la muestra 50 %
Nivel deseado de confianza 95

El resultado que se obtuvo fue:

Tamano de la muestra: 342 elementos

Para la eleccidn de a quién se le van a aplicar los cuestionarios de acuerdo con
Bernal, se decidid por una técnica de muestreo no probabilistica llamada por
juicio, la cual es una forma de muestreo por conveniencia en donde los
elementos son seleccionados de acuerdo al juicio del investigador y al lugar
donde tenga mas probabilidades de tomar mayor numero de candidatos al
muestreo (estacionamientos publicos, principales vialidades del municipio y en

la empresa).

3.6 RECOLECCION DE DATOS CUANTITATIVOS

El trabajo de campo se realizé a través de la aplicacién de un cuestionario y de
la observacién de las actividades del negocio, el contacto visual permitié

conocer los procesos y operaciones. Para ello, se realizaron visitas en mas de
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una ocasién para recibir de manera mas clara y detallada sobre las actividades
y la forma de operar.

a) Cuestionario

En investigacion existen gran variedad de técnicas o herramientas para la

recoleccion de informacion; las mas usadas son:
Figura 6. Instrumentos de medicién

Encuesta { Cuestionario

Personal
Entrevista Telefénica
Correo
Técnicas Internet
Observacion Personal — directa

Con medios electronicos

Internet

Fuente: Elaboraciéon propia, datos tomados de: Bernal, César Augusto, Metodologia de la Investigacién para

administracién y economia, Prentice Hall, Bogota Colombia, 2001, pag. 235.

Toda medicion o instrumento de recoleccion de datos debe reunir dos
requisitos esenciales: confiabilidad y validez. La confiabilidad es que al repetir
la aplicacion del instrumento de medicion al mismo fendmeno, genere
resultados similares; validez es el grado en que el instrumento en verdad mide

la variable que se busca medir.

El cuestionario esta formado por 9 preguntas con preguntas de opciéon multiple

porque tienen respuestas previamente delimitadas y cerradas dicotomicas. Se
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empled el siguiente instrumento expuesto por el método SERVQUAL para la

recoleccion de datos.

Esta metodologia esta basada en cinco puntos esenciales los cuales son:

Elementos tangibles.
Fiabilidad.
Capacidad de respuesta.

Seguridad.

o k> 0 bd =

Empatia.

Partiendo de estos cinco puntos, se conformd un cuestionario que muestre el
punto de vista, tanto de los clientes que escogen esta gasolinera como su
primera opcién en servicio y de los que no la utilizan como tal, (ver Cuestionario

en Anexos).

Este cuestionario se aplicé en el mes de Mayo del afio 2009, en un periodo de
dos semanas, del 4 al 18 del mismo mes, utiizando 3 horas diarias y
aplicandose un total de 342 encuestas, conformando la muestra de un
universo de 3075 vehiculos registrados, segun la informacion proporcionada
por las Oficinas de Transito Estatal, (esta informacién pertenece al afio 2008
debido a que el dato de éste afio no les es posible proporcionarlo por politicas

de oficina).

La aplicacion de encuestas (cuestionarios) para esta investigacion se realizé de
manera personal a los diferentes usuarios de vehiculos, sin importar sexo, ni
edad.

3.7 ANALISIS DE LOS RESULTADOS Y PREPARACION DE LA
INFORMACION

Después de la recoleccion de los datos, se realizd el analisis y preparaciéon de

la informacion. Para el estudio de los criterios se identificaron los puntos
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débiles de la organizacion, que consistié en dar una calificacion en base a la

observacién realizada y a los cuestionarios aplicados.

Se realizaron dos tipos de diagndstico: el cualitativo y el cuantitativo.

El diagnéstico cualitativo se efectué en base al Modelo Nacional de Calidad
Total, comparando la empresa contra cada uno de los criterios.

El diagndstico cuantitativo se realizé en base al modelo SERVQUAL.

Para reforzar esta apreciacién se exponen los resultados del cuestionario en

graficas tipo pastel.

Una vez realizado el diagndstico cuantitativo y cualitativo de la empresa, se
tendra identificado los puntos débiles del negocio, asi como las deficiencias
que limitan su crecimiento. Lo anterior dara soporte para la generacion de una
Propuesta de Mejora Continua, que contribuya a incrementar los valores de
puntuacion actuales, ademas de alcanzar una mayor integracién entre las

areas de la empresa.

La propuesta buscara optimizar los niveles de competitividad de la organizacién
dentro del mercado de gasolineras, asi como garantizar su supervivencia
brindando mas empleos, mayor conocimiento y aprovechamiento eficiente de
sus recursos, mejorar la relacion con sus clientes, proveedores, personal y

accionistas, ademas de fortalecer su responsabilidad social ante la comunidad.

A) Diagnéstico Cualitativo

a) Observacion

La observacion de los procesos y actividades que se llevan a cabo por el
personal de esta gasolinera se realizdé en las dos semanas restantes del mes
de Mayo del afio en curso, es decir del 19 al 31 de Mayo. Esta observacion

consistio en estar presente duran la realizacion de los procesos de carga de
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combustible y platicar con los empleados acerca de la labor que desempefian,

las relaciones laborales y de su experiencia.

El analisis cualitativo de la empresa se realizd en base a los criterios del
Modelo Nacional de Calidad Total 2004.

Clientes.

Liderazgo.

Planeacion y Estrategia.
Informacion y Conocimiento.
Recursos Humanos.
Administracion de Procesos.

Responsabilidad social.

© N o O bk wDd =

Resultados: Competitividad de la Organizacion.
1. Clientes

Los clientes son parte principal de la empresa y la importancia de conocer sus
requerimientos, dara pauta de satisfacer sus preferencias y necesidades. De
esta manera se fortalecera la relacion cliente-empresa y por consiguiente se

obtendra la lealtad.

Los clientes a quienes la empresa esta dirigida son:
v Gobierno.

v Industrias.

v Empresas particulares.

v

Pudblico en general.

El mercado de gasolineras es muy extenso y hay diversos competidores que
brindan servicio a estos mismos clientes, esto obliga a las empresas
participantes a emprender estrategias, tales como: ofrecer servicios y

promociones, olvidandose de la calidad.
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En este caso, los clientes actuales que realizan la carga de combustible en esta
gasolinera, no siempre quedan satisfechos con los servicios proporcionados
por Consorcio Marin S. A. de C.V., ya que los empleados no conocen las
necesidades de los clientes. En este caso se identificaron algunas fallas en el
momento de realizar la venta de combustible, como es: falta de atencién al
cliente y amabilidad, dandole los buenos dias, tardes o noches segun sea el
caso, debido a la falta de capacitacién o conocimiento del empleado en

técnicas de calidad de servicio y trato al cliente.

La recepcién y solucion de quejas e incidencias que el usuario tiene con los
empleados es lenta y las inconformidades no suelen registrarse, por no contar
con los medios adecuados, como el buzén de opiniones, quejas y sugerencias;
generalmente, estas inconformidades y opiniones se reciben a través de los
empleados que se encuentran en la oficina de contabilidad o gerencia y en

algunos casos, por medio de los empleados encargados de las bombas.

2. Liderazgo

Este punto se considera primordial, ya que el lider es la primera instancia que
debe adoptar el cambio y fomentar una cultura de cambio hacia todo el

personal de los distintos niveles.

En el caso de Consorcio Marin S. A. de C.V., el duefio es el director general y
en los puestos inmediatos inferiores que se encargan de manejar cuestiones
operativas y/o administrativas del negocio. Las técnicas administrativas y de
liderazgo son insuficientes y empiricas, por lo que s6lo se maneja un objetivo
comun que es el satisfacer las necesidades del cliente. La transmision del
objetivo no es muy clara hacia todo el personal operativo, ya que algunos se

dedican a quedar bien con el jefe, descuidando la atencion al cliente.

Se ha promovido un ambiente laboral de respeto entre los compareros, dentro
y fuera del trabajo. Ademas se estimula el desarrollo del aprendizaje de nuevas

habilidades de trabajo.
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En cuanto a la fijacion hacia el desempefo exitoso, el duefio ocasionalmente
identifica las necesidades de los empleados, lo cual ayuda al desarrollo de la
trayectoria para llegar a la meta establecida y ocasionalmente se encuentran
satisfechos, motivados y aceptan a su lider. El tipo de poder que maneja es
personal y politico, ya que tiene fuerza de personalidad, aire de confianza al
tomar decisiones, ademas de tener la habilidad de trabajar con las personas y
tener su respaldo al momento de ejecutar proyectos. Para finalizar el estilo de
liderazgo en la toma de decisiones es autocratica, ya que se centraliza el poder

en si mismo.

3. Planeacién estratégica

Forma en que la empresa hace planes para incrementar la competitividad por
medio de los objetivos y estrategias, evitando ser desplazada por la

competencia.

Una carencia que se ha detectado es la falta de misién, visién y objetivos
formalizados, debido a la falta de integracion de herramientas administrativas

de planeacién estratégica.

4. Informacién y Conocimiento

En este apartado, se identifican los medios para obtener, estructurar y
transmitir informacién para el conocimiento por parte de la gestién y con ello
tener las herramientas para desarrollar la planeacion, control de mejoras e

innovacién de productos.

El manejo de la bitacora de operaciones diarias, entradas y salidas del
producto, es llevado por medio de captura electrénica; limitando el rapido
acceso al registro de informacion para la toma de decisiones, control de los
inventarios de los productos que ofrecen en las bombas. Al no aplicar un

analisis en los registros se dificulta realizar proyecciones a futuro. Existen tres
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equipos de computo en el area administrativa, limitados a la elaboracién de
facturas, etiquetas para muestra, cotizaciones y pagos via Internet, pero se
considera un desperdicio de recursos por parte de la gerencia.

El conocimiento organizacional se maneja por medio de la estimulacién de la
creatividad del personal mediante las practicas de innovacién, aportaciones en
la mejora del equipo o instalaciones y/o reparaciones, con lo que aprovecha los
conocimientos internos del negocio. Los conocimientos externos son captados
de la competencia ademas de obtener ideas a través de los proveedores, pero
no existe una recopilacién del aprendizaje por la falta de administracién del

conocimiento adquirido.

5. Recursos humanos

Los empleados son un punto clave para toda empresa, por lo cual se deben
crear condiciones necesarias para el desarrollo y mejoras en la calidad de vida
que se sustente en el desarrollo organizacional y asi lograr las metas

establecidas.

Se identifica un modelo de trabajo individual, pero no existe una adecuada
seleccion de personal al momento de la contratacion por la falta de un perfil de

puesto que defina habilidades y actitudes idoneas para el trabajo.

Por otro lado no se toma en cuenta la participacion y la creatividad de los
empleados.

No existe un curso de induccién formal para el manejo de la bomba y/o
herramientas de trabajo, uso de los insumos, asimismo del mantenimiento y
cuidados de los mismos. Otro faltante identificado, es el diagnéstico vy
desarrollo de evaluaciones de conocimientos, actitudes y habilidades;
remitiéndose a descubrirlos a medida que desarrollan su trabajo. Se detecta la
resistencia a transmitir el conocimiento a nuevos compafieros, bajo el

argumento de considerarse propio y que le ha costado tiempo descubrirlas.
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6. Procesos

Los procesos son la manera de como esta organizada la empresa para el
disefio y administraciéon de mejoras en los servicios. Para el desarrollo de éste

punto, la investigacion se centrara en el despacho de combustible.

Se concluye que aun no se han documentado las fases de los procesos y en
consecuencia los empleados no cuentan con la informaciéon adecuada para la
solucion de problemas y errores comunes. En adicion, se identifica que existen
sobrantes dentro de la manguera de llenado que no se cuantifican ocasionando
pérdidas y generando deficiencias en los procesos que son palpables al
momento de la entrega. Para finalizar se identificd la carencia de un manual de

procedimientos.

7. Responsabilidad Social

En este rubro, se abordara la manera en que la empresa asume la
responsabilidad social para contribuir con el ecosistema, bienestar con la

sociedad y promover la cultura de calidad.

Consorcio Marin S.A. de C.V. cumple con la mision de proteger el medio

ambiente debido a la solicitud en:

La Secretaria de Desarrollo Social y Proteccion Ambiental a través de la
Direccion de Ecologia, en atencion al escrito de fecha 5 de agosto del afio en
curso (1998), por medio del cual se solicita autorizacién en materia de Impacto
Ambiental para la construccion y operacién de la Estacién de Servicio
(Gasolinera) "Marsau S. A. de C. V.", ubicada en un predio rustico denominado
"Tierra Blanca- en la Avenida Chiapas s/n. Km. 1.0 de la carretera Emiliano
Zapata Villahermosa, Municipio de Emiliano Zapata. Tabasco; ha determinado

lo siguiente:
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Que en base a la informacién presentada por el proponente en la Manifestacion
de Impacto Ambiental, Estudio de Riesgo y demas estudios técnicos
efectuados por la Direccién de Ecologia de esta Secretaria, se considera que la
construccion de la referida obra no causara efectos adversos que provoquen
desequilibrios ecoldgicos, por lo que es factible la actividad planteada y se
autoriza su desarrollo, siempre y cuando su construccion y operacién se sujete

a las siguientes disposiciones técnicas y normativas establecidas.

B) Diagnéstico Cuantitativo

El diagndstico cuantitativo se basd en las encuestas que se realizaron a los
clientes de la empresa. Dicho cuestionario se realizé en base al modelo
SERVQUAL.

a) Encuestas

Para medir la calidad y eficiencia en el servicio que son otorgados por esta
empresa, fue necesaria la realizacion de 342 cuestionarios y aplicado a los
clientes en el momento de la carga de combustible y a los automovilistas en
general del municipio de Emiliano Zapata, Tabasco, efectuadas en

estacionamientos comerciales, publicos y principales vialidades del municipio.
Los resultados obtenidos permitiran medir el grado de calidad y eficiencia en el
que se encuentra la empresa, y asi poder emitir un diagnéstico que sirva de

base para estructurar una propuesta de mejora continua.

Los resultados que se obtuvieron de la aplicacion de los cuestionarios son los

siguientes:
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Cuestionario aplicado a automovilistas

1.- Cuando requiere combustible para su vehiculo ;qué gasolinera visita

con mayor frecuencia?

Grafico 1

17,90%

27,40%

54,70%

‘l a) Grupo GES @ b) Consorcio Marin B ¢) Gasolinera San Cristobal

Estos resultados nos muestran en qué grado de preferencia del publico se
encuentra la empresa, en este punto hay que determinar si lo clientes que
escogieron a Consorcio Marin S.A. de C.V., son clientes satisfechos con el
servicio en base a calidad y eficiencia, cabe hacer mencion que lo que se esta
midiendo es el de despacho de combustible. Para dicho aspecto se aplicaron
las preguntas de la 2 a la 7 las cuales miden el nivel del servicio (eficiencia-
calidad) y que se detallaran cada una mas adelante.

A la vez debemos identificar las razones por las que los clientes no prefieren
los servicios de esta gasolinera y para ello se implantaron las preguntas 8 y 9

cuyos porcentajes lo explicaran de manera mas concisa.
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Si la respuesta fue Consorcio Marin

Para la aplicacion de la preguntas 2 a la 7, es necesario mencionar que del
total de encuestas realizadas que son 342 de estas el 54.73%, optaron por

Consorcio Marin y se tomé la base para la toma de porcentajes.

2.- ;Cual es la principal razén por la cual utiliza los servicios de esta

gasolinera?

Grafico 2

14,50%

24,50%
60,90%

‘l a) Por su ubicacién B b) Por sus servicios B ¢) Por costumbre ‘

Es evidente que una gran mayoria de clientes (60.9%) prefieren el uso de esta
gasolinera por costumbre, es decir son clientes que han usado el servicio de

esta empresa por largo tiempo.

Asimismo se observa que el porcentaje de clientes que optan por la ubicacion
no es muy alto; esto indica, que la ubicacién en que se encuentra la gasolinera

solo beneficia a los clientes que viven en la zona cercana a la misma.

El porcentaje correspondiente a aquellos que la escogen por sus servicios
(24.5%), muestra que solo un numero pequefio de automovilistas estan de
acuerdo con la eficiencia y la calidad en los servicios de la gasolinera. Esto

demuestra que existen deficiencias en los procesos de servicio al cliente.
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3.- Cuando visita esta gasolinera ;el empleado lo saluda dandole los
buenos dias, tardes y/o noches, segun sea el caso y ofrece los servicios

de la gasolinera (sanitarios, tienda, calibraciéon de llantas)?

Grafico 3

31,80%

ma) Si
mb) No

68,20%

El resultado de esta pregunta muestra que el nivel de servicios que utilizan los
empleados de esta empresa es relativamente bajo y que se limita a un numero

selecto de clientes, ya que so6lo el 31.8% de los encuestados respondioé que si.

4.- Cuando usted llega al area de bombas ;espera que el empleado

conecte la manguera o lo hace usted?

Grafico 4

@ a) Espero al empleado m b) Lo hago yo O c¢) Lo hace un acompafiante

0,00%

18,20%

81,80%
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Se aprecia que la gran mayoria o sea el 81.8% de los clientes, tienden a
esperar a el empleado (hay que recordar que como lo muestra la pregunta No.
3 existe muy poca atencion del empleado para con los clientes); debido a esto,
existe un porcidn que no espera al empleado y ellos mismos conectan la
manguera, en este caso el cliente realiza el trabajo del empleado, esto

representa el 18.2%.

Es importante hacer mencion que la mejor promocién que se puede tener es de
boca en boca, es decir, la que hace el propio cliente al recomendar los
servicios de la gasolinera. Si se toma el porcentaje de clientes que no esperan
al empleado y ellos mismo lo hacen y se aplica en el universo total de clientes
que cuentan con un automaévil nos daria un total de 560 automéviles o clientes
potenciales que se estan dejando de atender, lo cual es una cantidad

importante y que representan pérdidas para la empresa.

5.- ¢Como considera la calidad en el servicio (carga de combustible,

cobro) que prestan los empleados al los clientes del establecimiento?

Grafico 5

0,00% 13,60%

61,80%

m a) Mala O b) Regular @ ¢) Buena 00 d) Muy buena

La aplicacion de esta pregunta revela de manera directa la apreciacion que los

clientes tienen de la empresa en cuanto a la calidad del servicio que ofrece.
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El 13.6% dice que un cierto sector de clientes que frecuenta esta gasolinera
consideran que el servicio es malo; un 61.8% de los clientes considera que el
servicio es regular; un 24.5% de la muestra cree que el servicio es de buena
calidad, tomando en cuenta que dentro de este grupo de clientes se encuentran

amigos, conocidos o familiares de empleados de la gasolinera.

Hay que recordar que el objetivo de este plan de mejoramiento continuo es que
todos los que laboran en la empresa busquen la excelencia en sus procesos y
labores, comenzando desde los niveles mas altos hasta los niveles de servicio

basicos.

Esta pregunta revela que existen clientes que no estan siendo atendidos con la
calidad que cubra sus expectativas, éstos representan un 75.4%, aqui existe la
oportunidad de aplicar la mejora continua para poder crear clientes satisfechos

y mejorar los servicios.

6.- ¢Como califica la rapidez con la que atienden cuando llega al
establecimiento y no hay automéviles cargando combustible antes que

usted?

Grafico 6

15,50% 0,00% 5,50%

79,10%

| a) Mala m b) Regular @ ¢) Buena O d) Muy buena
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Esta pregunta muestra como ve el cliente el nivel de eficiencia que tienen los

empleados.

En primer lugar, se comenta que el 5.5% de los clientes consideran que el
servicio es de mala calidad, creen que el empleado no esta cumpliendo con su
labor; el 79.1% consideran que el servicio es de una calidad regular, el
empleado unicamente se concreta a terminar con la carga de combustible, sin
darle un valor agregado al cliente y el 15.5% muestra que sélo un sector de los

clientes considera que el servicio es de buena calidad.

7.- ¢(Considera que este establecimiento realiza cargas completas de

combustible?

Grafico 7

24,50%

75,50%

ma)Si mb)No

Los resultados obtenidos demuestran que los clientes que visitan esta
gasolinera, 75.50%, ya sea por costumbre o por su ubicacion no estan
seguros que esta empresa realiza cargas completas por litro; en otras palabras,
los clientes no confian en su proveedor, lo cual repercute en sus ventas a corto

y largo plazo.
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El resto de los clientes, 24.50%, representan al grupo que escogieron a esta
empresa por sus servicios; para ellos, esta empresa si esta realizando cargas

completas por litro.

A la solicitud sobre: “Si la respuesta no es Consorcio Marin conteste sélo las
preguntas 8 y 9”, se utilizo el resto de la muestra los cuales no escogieron a
Consorcio Marin como su proveedor haciendo un total del 45.5% de la

muestra.

8.- ¢Cual es la principal razén por la cual utiliza los servicios de esta

gasolinera?

Grafico 8
12,10%

23,10%

64,80%

W a) Por su ubicacion @ b) Por sus senicios B c) Por costumbre

El 23.1% del total de encuestados escogen a su proveedor por su ubicacion ya

sea Grupo GES o Gasolinera San Cristobal.
El 64.8%, siendo la mayoria los clientes, escogen a su proveedor por sus

servicios, teniendo en cuenta por servicios: cargas completas, amabilidad de

los empleados, etc.
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De los encuestados, el 12.1%, dicen escoger a su proveedor por costumbre,
tomando en cuenta que Grupo GES y San Cristébal han estado en este

municipio ya hace un largo tiempo.

9.- ¢Cual es la principal razén por la cual no utiliza los servicios de la

gasolinera Consorcio Marin?

Grafico 9

9,90% 0,00% O a) Falta de combustible
frecuente

O b) Cargas incompletas

B c) Mala atencion de sus
empleados

m d) Otros (Gasolina mal
estado)

80,20%

Con un 80.2%, los clientes consideran que la gasolinera Consorcio Marin, no
realiza cargas completas de combustible en litros, razén por la cual no la
escogen como su proveedor; el 9.9% representa a los clientes que consideran
que los empleados no dan una buena atencién a los clientes como es:
amabilidad, ofrecer otros servicios, pronta atencion, etc., razén que repercute
en las ventas de la empresa y el 9.9% de los clientes expresan acerca de esta
gasolinera, concepciones tales como: la gasolina que se vende no se

encuentra en buen estado.
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CAPITULO 4
“Propuesta de un Plan de Mejoramiento Continuo para la empresa Consorcio

Marin S.A. de C.V. en Emiliano Zapata, Tabasco”

Ya no basta con satisfacer a los clientes;
ahora hay que dejarlos encantados.
Philip Kotler

Introduccién

Este capitulo presenta una serie de propuestas partiendo del diagndstico y las
observaciones realizadas en el capitulo anterior, siendo el objetivo principal, como
ya que se ha dicho, incrementar las puntuaciones del analisis anterior. Esta
seccion se clasifica conforme a los criterios del Modelo Nacional para la Calidad
Total. El esquema de la propuesta, se realizo bajo el siguiente mecanismo:

Nombre del proyecto.
Razones. Problema atacado o a identificar.
Beneficios.

Herramientas. Recursos necesarios para la aplicacion del proyecto.

YV V. V VYV V

Desarrollo: descripcion del empleo de las herramientas.

La estructura esta encaminada a presentar un esquema de facil lectura e
interpretacion y que facilite su implementacion por parte de la Gasolinera
Consorcio Marin, S.A. de C.V., para la creacién de un valor superior para el
cliente, por medio de un proceso de mejora continua y calidad en la atencion y

servicio al cliente.

4.1 CLIENTES
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El hablar de clientes satisfechos, no solo significa entregarle un producto en
tiempo y lugar, sino también identificar y conocer las necesidades y/o
expectativas del mismo. ElI enfocarse mas hacia el consumidor, permitira
generar un vinculo estrecho con la empresa, que se traducira en relaciones a largo
plazo, posicionamiento en el mercado y fortalecimiento de la confianza. Para ello,

el siguiente proyecto esta encaminado a fortalecer dicha relacion.

a) Proyecto

Programa de Evaluacion de Satisfaccion del Cliente (PESC).

1.- Razones

Cuando por la falta de conocimiento de la empresa, no estan definidas claramente
las necesidades y/o molestias del cliente, ocasiona una disminucién en la
satisfaccion, por cometer errores frecuentes sin saberlo. Este desconocimiento

deteriora la relacion, asi como la confianza.

2.- Beneficios

% Entender con mayor claridad las necesidades del cliente se lograra
fortalecer la relacion cliente-empresa.

% Escuchar las necesidades y sugerencias del cliente puede representar
nuevas oportunidades.

+ Reducir los niveles de variabilidad en los servicios y productos, otorgados

se traducira en menos desperdicios y ahorros para la empresa.

3.- Herramientas necesarias

Para llevar a cabo este proyecto se recomienda el uso de dos métodos orientados

a evaluar la satisfaccion del cliente. El primero determina la calidad percibida por
71



Capitulo 4 “Propuesta de un plan de mejoramiento continuo para la empresa Consorcio Marin
S.A. de C.V. en Emiliano Zapata, Tabasco”.

el cliente, y el segundo identifica las inconformidades y sugerencias especificas de
los usuarios. Ambos métodos deben ser respaldados por la gerencia, asimismo es
responsabilidad de ésta, otorgar los recursos necesarios que permitan su

aplicacién y desarrollo.

a) Medir la satisfaccion del cliente

Las herramientas requeridas para este caso, son las siguientes:
v" Formato de encuesta.
v Encuesta de satisfaccion al cliente.
v' Entrevista via telefonica.

v Uso de medios electrénicos.

b) Control de quejas

Para el manejo de este método, se tiene considerado la aplicacion de un buzén
de quejas y/o sugerencias, que puede ser integrado por:
» Formato de quejas y sugerencias
» Buzon de correo electrénico.
» Un buzdn de recepcion que esté ubicado dentro de las instalaciones de la
empresa.

» Delegar autoridad para resolver el problema.
Para el control de ambos métodos se requiere de las siguientes herramientas:
c) Métodos estadisticos

Designar un responsable para la recoleccion, manejo de analisis e interpretacion

del registro, finalizando con la elaboracion un reporte.
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4.- Descripcion

a) Medir la satisfaccion del cliente
La importancia de este concepto se delimita en determinar la percepcion de la
calidad otorgada por parte de la empresa, partiendo de la relacidén propuesta por
Cronin & Taylor (1992.)
Calidad de servicio = Importancia (Desempeno-expectativas)
Se propone el siguiente formato orientado a descubrir lo que el cliente percibe, y

si realmente la empresa esta cumpliendo con sus expectativas.

Figura 7. Encuesta para la evaluacién de calidad

[Encuesta de Evaluacion de Calidad

\

Objetivo: El presente cuestioario tiene la finalidad de evaluar la calidad de los C s g
servicios prestados por Gasolinera Consorcio Marin S.A. de C.V. {mswﬁ!& Mff“{”’ S aﬁ hg‘ if,s

Instrucciones: Subraye la opcion que considere apropiada

1.- ¢A la hora de solicitar un servicio (facturacion, ventas de lubricantes, aceites, etc) se le atiende de manera cortes?
a) si b) a veces c) no

2.- ¢La atencion por parte del personal es amable a la hora de cargar combustible?

a)si b) a veces c) no

3.- ¢ Generalmente, le solicitan que verifique que la bomba marque ceros antes de inicar su carga de combustible?
a) si b) a veces c) no

4.-¢ Normalmente es rapido el llenado del combustible a la hora de solicitarlo?

a) si b) a veces c) no

5.- ¢ Le satisface el trabajo de la empresa?

a) si b) a veces c) no

6.-¢, Son siempre cumplidas sus necesidades requeridas?

a) si b) a veces c) no

7.-¢, Es frecuente encontrar algun error en su facturacion?

a) si b) a veces c) no

8.-¢ La calificacion de desempeiio gener;I de la empresa seria?

a) exelente b) bueno c) malo

datos de clasificacion

Afos de conocer a la empresa:

a) 0-3 b) 4-5 c) 6-8 - d) 8 en Adelante

iMuchas grasias por su atencion!
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Fuente: Elaboracion Propia.

La obtencion de datos se recomienda sea realizada al momento de la entrega del
servicio, y la aplicacién sera al finalizar la entrega del proyecto, y en otros casos
por llamadas telefonicas a clientes empresariales. Este proceso de evaluacion
debera ser aplicado cada vez que se termine un proyecto y una vez al mes. Una
vez recopilados los resultados se evaluara, y si la informacion obtenida es
desfavorable, se procedera a realizar las correcciones necesarias, de lo contrario

se fortalecera la atencion del cliente.

b) Control de quejas

La creacion de un “Buzdn de Quejas y Sugerencias”, debe estar disponible para
los clientes en diversos medios, asi como promover su empleo. Esta promocion
puede ser incluida en la papeleria que Consorcio Marin S.A. de C.V. distribuye
como son los presupuestos, facturas, folletos, entre otros, asi como la invitacion

personal.

c) Buzén electrénico

Se recomienda la creacién de un e-mail, exclusivo para atender dudas, quejas y
sugerencias, se proponen las siguientes direcciones:
Buzon_Consorcio@dominio.ext

Contacto_consorcio@dominio.ext

d) Buzén de recepcion

Estara orientado a concentrar las quejas y/o sugerencias de los clientes, el modulo
debe ser ubicado en las instalaciones de la empresa, especificamente en el area
de carga de combustible y de tienda, donde regularmente se factura. Se considera
que la recepcion de los formatos debera ser al final de cada turno de trabajo del

personal a la oficina matriz y ser entregados al responsable, en el caso de no
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“Propuesta de un plan de mejoramiento continuo para la empresa Consorcio Marin

estar presente ser depositados en un buzdn, para que al final de la jornada sean

tomados para posterior captura y revision.

Figura 8. Formato de Quejas y Sugerencias.

Quejas y sugerencias

Fecha: / / Lugar:
Nombre del cliente:
Problema o sugerencia precentada:
Posibles causas.
Favor de marcar con una X.
personal  — | Material  — |
Falta de disposicion — Falta de productos
Trabajo mal elaborado 3
Cargas incompletas g |
Falta de atencién al cliente [}
Falta de Notas =1
Otro 3 ’
Especifique: Otro especifique:
Procesos  — | Varios o |
Fallas en el equipo B
Fallas en la facturacion e | i
Llenado lento | e | ?,
Carencia de insumo 2
Otro: =)
Especifique

Nombre y firma de quien toma la queja o sugerencia

Fuente: Elaboracién Propia.

Un vez recabados y analizados los formatos, la persona asignada para ésta

actividad, debera elaborar un reporte que entregara a la gerencia, para desarrollar

una solucién. Una vez elaborada la resolucion se delegara un responsable, asi

como la autoridad para atenderla.
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Para ambas propuestas, los métodos estadisticos recomendados para la
elaboracién de los analisis son: la estadistica descriptiva, inferencia estadistica y
la estadistica predicativa. Las técnicas anteriormente mencionadas son descritos
por Evans y Lindsay (2000), y contribuyen al manejo de la variables, su
interpretacion, pero sobre todo para identificar oportunidades de mejoras en los

procesos.

4.2 LIDERAZGO

El lider innovador debe cumplir con el siguiente perfil: visionario, educador vy
capacidad en la prestacion de servicios. El papel del lider, es saber influir en los
demas a través de actitudes, conductas y habilidades de direccion, motivacién e
integracion; con el fin de optimizar el quehacer de las personas, para lograr los
objetivos de la empresa.

a) Proyecto
Adopcién de un liderazgo patrticipativo, innovador y visionario, enfocado hacia el

progreso de la empresa y su gente.

1.- Razones
La manifestacion de un bajo rendimiento del personal se debe a la falta de
motivacion por parte del lider y de la alta gerencia en cuanto la creatividad, al
fomento del aprendizaje y al compromiso. La consecuencia de llevar a cabo un
bajo liderazgo limita el desarrollo de la empresa. Al no definir la vision, mision y
objetivos dificulta que la empresa y su gente no sean flexibles al progreso. Toda
esta problematica se ve reflejada en la baja de atencion para satisfacer al mercado

y/o a los usuarios finales.
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2.- Beneficios

v Crecimiento conjunto de la organizacion y del personal, llevara a la

creacion de empleos en el area de influencia (Emiliano Zapata,

Tabasco).

v' Generacion de herramientas que estimulen el crecimiento

organizacional a través de la participacion de todos los miembros.

v" Responsabilidad ante las demandas crecientes de productividad y

adecuacioén a los cambios del mercado.

3.- Herramientas

Este plan puede llevarse a cabo a través de funciones basicas de relaciones

humanas tales como:

v
v

Establecer objetivos personales.

Planificacion de trabajo.

Organizacion de trabajo planificado, de tal manera que sea eficiente
y efectivo.

Motivacion de las personas para llevar a cabo la labor tal como se
planifica y organiza.

Controlar la ejecucion del trabajo.

4.- Descripcion

Inspirar confianza, mostrar interés, comprension, empatia, y sobre todo visualizar

al trabajador como ser humano y no como recurso material de la empresa; sera

clave del éxito para la realizacion de dinamicas a través de la comunicacion

abierta. El prop0dsito del lider debe inducir y fomentar:

v

v
v
v

El mejoramiento del desempeiio laboral.
La visién, mision y objetivos de la empresa.
La responsabilidad social.

La atencion a las necesidades del cliente.
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v Seguridad y fuerza de voluntad para atencion de logros.

De esta manera el liderazgo puede ser reflejado dentro y fuera de la empresa, con

influencia positiva, y asi obtener éxitos en las metas.

Nota: si la empresa opta por emplear dinamicas para fortalecer su liderazgo, se
recomienda consultar las bibliografias siguientes:

» “Reto al cambio”, de Enrique Reig e Isaac Jauli.

» “Liderazgo”, de Robert N. Luissier y Christopher F. Achua.

» “Lideres para el siglo XXI”, de Alfonso Siliceo Aguilar.

4.3 PLANEACION ESTRATEGICA

La base de toda organizacion empresarial formal, es la planeacion estratégica,
que consiste en estudiar y decidir la actividad de la empresa a futuro. La
planificacion permite tomar medidas hoy, para hacer frente a los posibles
problemas que se presentan mafana, tales dificultades deben ser una fuente de
experiencia para la empresa. Los objetivos planeados deben ser claros y bien

analizados para hacer facil el desarrollo de las actividades.

a) Propuesta

Plan de accion que incluya objetivos globales e individuales para desarrollar el

sector econoémico.

1.- Razones

Los pequenos empresarios suelen estar ocupados con las tareas diarias de la
empresa y no emplean tiempo para planificar el futuro; no han detectado la
ausencia de vision, adaptacion al ambiente y a cambios econdmicos que se

producen en el pais. Como consecuencia se crea incertidumbre al no saber la
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direccion de la empresa, repercutiendo en la gestion de estrategias para la toma
de decisiones.

2.- Beneficios

v" Conocimiento del sector econdmico en el que se desenvuelve.

v Conocer las medidas que tome la competencia para garantizar la
supervivencia de la empresa.

v Equilibrio de las estrategias para la toma de decisiones futuras evitando
riesgos.

v Vision, mision y objetivos definidos.

(\

Innovacion.

v" Encontrar las propias herramientas para el éxito.

3.- Herramientas

Planes de accion:
e Benchmarking.

e Analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA).

4.- Descripcion

El Benchmarking ayuda a mejorar en:
v Meta corporativa.

Caracteristicas organizacionales.

Gente.

Estructura.

Politicas y procedimientos.

Sistemas.

NN N N N

Trabajos.
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El analisis consiste en medir y comparar los propios productos, servicios y/o
practicas contra las demas empresas del mismo giro mercantil (Grupo GES), con
el fin de tomarlas como parametro a superar y mejorar. Se pueden comparar los
precios, variabilidad, valor agregado, atencién, clientes, proveedores, procesos,

rendimiento y personal.

Para iniciar el proceso se necesita de voluntad, compromiso y el propdsito de
convertirse en el mejor. Es importante documentar los procesos para tener un

punto de partida, que sirva par medir los progresos del desemperio.

Los pasos a seguir para la comparacion son los siguientes:

e Seleccion del proceso a comparar. (Se recomienda comparar los procesos
débiles de la empresa, por ejemplo: la calidad en la prestacion del servicio
de carga de combustible).

e Preparacion. Asignar un equipo para realizar el estudio, donde exista un
gerente del proyecto y un recopilador (pueden ser personas de la gerencia).

e Recopilacion de datos. Es necesario disenar la herramienta de
investigacién, la cual contenga el tipo de informaciéon que se necesita para
compararse, los métodos que se pueden emplear para la recopilacion son :

o Entrevistas via telefonica.
o Entrevistas personales.
o Encuestas.

e Analisis de datos. El analisis indica cuanto, cuando y dénde se encuentran
los aspectos negativos a mejorar. Dado la variabilidad de los resultados se
puede tomar una brecha para ubicar la posicidén en la que se encuentra la
empresa.

e Proyeccion. Abrir paso al proceso que cambiara los aspectos negativos. Es
importante hacer un camino a futuro debido a la tendencia que puedan
tomar las practicas. Con la proyeccion se definiran las metas a lograr, para

cumplir con el rendimiento deseado.
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e Plan de trabajo. Programa especifico para implantar, a fin de lograr el
excelente rendimiento. La accién que debera tomar sera la forma en que se

lograra el propdsito de los adjetivos establecidos.
Para realizar el plan de accion es necesaria una herramienta para la implantacion
de procesos. La siguiente figura muestra un ejemplo, de cédmo llevar a cabo el

plan de registro de actividades.

Figura 9. Programa de trabajo.

Consorcio Marin S.A de C.V.

PROGRAMA DE TRABAJO Eonsurcwarsgs,a‘ae ]
Proyecto Fecha de revicioon
MESES
PROYECTO RESP. CALIFICACION| 1) 2| 3| 4| 5| 6] 7] 8| 9] 10] 11] 12]AVANC. %

@ (N[O |0 D |WIN |

Fuente: Elaboracién Propia.

e Diserio social. Especifica los alcances del proceso de comparacién y para
ello es necesario sensibilizar al personal ante el cambio, en la adopcion de

nuevas estrategias en los planes de operacién. La capacitacion es
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fundamental para lograr el cambio en la manera de trabajar y de administrar

los recursos.

La implantacién de los cambios debe estar basada en los nuevos hallazgos de
mejora en procesos, cuidando los siguientes aspectos.
o Sistemas de control que permitan saber cémo se desarrolla el proceso.
o Recoleccién de informacion para la evaluaciéon del nuevo proceso, que
pueden ser quejas de los clientes.
o Procesar la informacién para la toma de decisiones acerca de lo adecuado
e inadecuado del funcionamiento de la empresa.
o Tener una medida de seguridad que permita hacer ajustes necesarios para

evitar errores en los procesos.

Después de haber instalado el proceso y se esté ejecutando, debe realizarse un
monitoreo a fin de comprobar que la accion halla sufrido adecuaciones positivas.
El reporte hecho por el personal debe contener las anomalias que se presenten

durante la ejecucion del proceso, esto permitira tomar medidas correctivas.

Esta herramienta debe ser apoyada de un analisis FODA para evaluar la situacién

de las areas de la empresa.

a) Analisis FODA
Para realizar este analisis hay que identificar los factores internos y externos de la
empresa, como primer paso se realizara un estudio externo para reconocer el
sector en que se desenvuelve; y es necesario identificar las oportunidades y
amenazas tomando en cuenta la tecnologia, el mercado, la competencia, el

gobierno y las reglas que rigen el giro del negocio.

Ademas, se realiza un analisis interno para identificar las fuerzas y debilidades
en: productos y/o servicios, recursos, propositos, politicas establecidas dentro de

las empresas, ademas de evaluar la capacidad de flexibilidad. Con esta
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herramienta se dara direccion hacia donde debe ser encaminada la empresa para
el logro de sus metas.

Se propone que la visidén, misién y objetivos de la empresa se analicen y en su
caso se replanteen en funcién de las nuevas necesidades del mercado y de los
objetivos de la empresa, asi como difundirlos entre los miembros de la
organizacion, a fin de crear una identidad que contribuya a dirigir sus esfuerzos a
favor de la misma. Para lo cual se enuncia la visidon, mision y objetivo, que fue

redactada en base a las expectativas y deseos de la gerencia en sus inicios.

s Vision: Proporcionar el servicio de abasto de gasolina a usuarios finales con
calidad y equidad, manteniendo permanentemente un trato amable, asi
como facturacién de notas las 24 horas del dia, por los 365 dias del afio.

s Misién: Ser el consorcio empresarial mas productivo por brindar los
servicios y productos con mayor cobertura en toda la Republica Mexicana.

s Objetivo: Buscar la satisfaccion de nuestros clientes ofreciendo productos y
servicios con valor agregado, en donde nuestra gente juega un papel
importante en el desarrollo y creacion de ideas que superen sus

expectativas.

4.4 INFORMACION Y CONOCIMIENTO

En ocasiones al no llevar a cabo una correcta administracién del conocimiento e
informacion, no se valora su importancia sélo cuando se pierde y se descubre su
impacto en las operaciones. Por lo tanto, el manejo adecuado de la informacion,
brinda a la organizacion ventajas competitivas al tener un soporte para la toma de
decisiones y el acceso a certificaciones que le permitan mejorar su imagen ante la

sociedad.
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La informacion es el instrumento necesario para planificar y dirigir las actividades
de la empresa, siendo un medio que facilite la supervision de lo que se ha

realizado.

a) Proyecto

Administracion de la obtencion y el manejo del conocimiento.

1.- Razones

La falta de administracion del conocimiento ha limitado a la empresa poder dar
solucion inmediata a problemas frecuentes en la operacion, ocasionando demoras
o defectos al momento de desarrollar el servicio. Asimismo, la carencia de
manuales que faciliten el entendimiento del desarrollo de las actividades de la
organizacion, ha generado dificultades en el rendimiento y pérdidas aun no
cuantificadas, como lo son: costo de perder a un cliente al no cubrir sus
necesidades, al realizar correcciones en los servicios entregados por no cumplir

con las especificaciones, entre otras.

Del mismo modo, la deficiencia en la disponibilidad del conocimiento limita a la
organizacion el poder sustentar las decisiones al momento de realizar ofertas en
productos (aceites, lubricantes, filtros, etc.); ademas de generar esfuerzos
innecesarios para obtener informacion cada vez que sea necesita y que este flujo
sea lento, orillando a dejar de aprovechar las oportunidades que se presenten,

reflejando una falta de profesionalismo.

2.- Beneficios

El aplicar un enfoque de administracién del conocimiento en la empresa, puede

brindar los siguientes beneficios:
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v Asegurar la confiabilidad, oportunidad y consistencia de la informacién para
facilitar los tiempos de respuesta en la toma de decisiones.

v" Incrementar el valor agregado para el cliente y la empresa.

v" Desarrollo de soluciones innovadoras.

v Mejorar la transmisién de conocimiento entre los miembros.

v Estimular el desarrollo tecnolégico mediante la mejora de procesos
productivos.

v Ser flexible ante los cambios.

v Establecer las bases para la creacién de alianzas futuras con proveedores,
competencia y clientes.

v' Conocer las condiciones de la empresa.

v' Corregir procesos y optimizar los recursos.

3.- Herramientas

Documentacién de procesos.

Control de informacién por medio electronico.

Equipo necesario: computadora, camara, cronémetros.

Persona capacitada en el uso de paqueteria como: office, editor de
imagenes, ademas de tener habilidades de redaccion.

Clasificar y documentar las fuentes de informacion requeridas.

Manuales de consulta rapida de solucién de problemas frecuentes.

4.- Descripcion

Se inicia con la documentacién de los procesos, para lo cual se tiene considerado
realizar una captura del conocimiento de tacito a explicito como lo menciona
Nonaka (1994), denominado codificacion. Para llevar a cabo ello, se debera hacer
uso de los medios electronicos para el respaldo de la informacion y que ésta esté
disponible en todo momento.
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La captura de los conocimientos tacitos, debe empezar por definir un mapa de
conocimiento (Awad y Ghazire, 2004), que permita a la organizacion poner a las
personas adecuadas para la consulta en la soluciéon de un problema especifico.
Una vez realizado este mapa, se procedera a seleccionar expertos de aquellas
actividades que formen parte de un mismo proceso, e iniciar un proceso de
codificacion, para ello se puede emplear: mapeo, tablas de decisién, arbol de
decisiones, descripcion por medio de reglas o recetas, modelos, caso basado en
razones (CBR) y marcos (frames), el método a escoger se realizara en base a las

necesidades de informacion de la organizacion

Para el método CBR se recomienda su implementacién en el area operativa. Este
método parte de la relacién causa-efecto, surge de hechos pasados y que al
presentarse nuevamente el problema en la produccion se aplique la solucion
predeterminada en base a experiencias pasadas. Por lo tanto puede ser una
excelente herramienta para los trabajadores en la solucion de problemas

frecuentes y no tener que esperar al experto, ejemplo:

Sintoma Solucion

La bomba 1 no marca ceros al iniciar | ¢ Verificar la conexion eléctrica del

la carga de combustible. sistema.

o Verificar la conexion con el
servidor (conexion red) en las
oficinas administrativas.

e Realizar el corte de la bomba en
el momento y reiniciar el sistema
para nuevo llenado.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez codificado este conocimiento debera seleccionarse y ser condensado en
manuales de consulta rapida, ademas de garantizar que el personal pueda tener

acceso a ella.
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4.5 CAPITAL HUMANO

El capital humano (CH), es parte fundamental de la organizacién y la correcta
gestion de ello, favorecera a los recursos técnicos y materiales. La importancia de
la gente se debe a que ellos estan en contacto directo con el cliente,
convirtiéndose en un elemento clave para el fortalecimiento de las relaciones de la

empresa.

a) Propuesta

Implementacion de un programa de desarrollo organizacional (PDO).
1.- Razones

La falta de motivacion en los trabajadores, impide la colaboracion para realizar las
tareas necesarias para el buen funcionamiento de la empresa. La rutina cotidiana
es un enemigo del CH y por ello son necesarios los programas de capacitacion
organizacional que motiven e instruyan a los empleados, evitando caer en la

monotonia de actividades y eliminando el aburrimiento de los empleados.
2.- Beneficios

v" Mejora de la productividad laboral.

v Participacion del personal.

v' Fortalecer el liderazgo para el logro de los objetivos.
v" Identificacién personal con la empresa.

v" Mejora del clima laboral.

v" Analisis y solucion de problemas mas sistematizados.
v Mejores relaciones inter-departamentales.

v

Reduccidén del ausentismo.
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v" Mayor satisfaccion.

3.- Herramientas

¢ Programa de desarrollo organizacional (PDO).
e Circulos de control de calidad.

e Evaluacion del desempefio.

4.- Descripcion

Al capacitar al personal se logra disminuir los errores comunes, reforzar los
conocimientos y mejorar el desempeno en las funciones de trabajo, con el objetivo
de maximizar la satisfaccion del cliente. Para lograr lo anterior se recomienda
desarrollar el programa de PDO, vy la metodologia de este curso contribuye a
moldear el comportamiento, motivando al empleado de bajo rendimiento a la

solucion de problemas.

El programa inicia al hacer la introduccion de un problema y la exposicion del plan
de accién para la solucién. Posteriormente los empleados deben de realizar un
simulacro, aplicando la solucién del problema continuando con la discusién sobre
por qué es adecuada la solucion, luego se deben practicar otras soluciones en

situaciones cada vez mas dificiles.

Para finalizar el curso se pide a los participantes que aporten una nueva solucion,
discutiendo y demostrando las experiencias adquiridas con el método que hayan
aportado. Luego se exhibe otro problema y se repite el ciclo de adiestramiento, tal

como se muestra en la figura.
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Figura 10. Ciclo de Adiestramiento.

solucion del prob ema

Aplicacion cela soucon

Discucion del porgue es

aleluadd ia sCiucion

Practicas de sclucion de

metodo ce sclucion

Demostracion de E)lpéﬂﬁﬂ[;\a:}
con el nuevo metodo

exibicion ce un nuevo

Fuente: Elaboracion propia. DAVIS, Neustrom. Comportamiento Humano en el Trabajo:
Comportamiento Organizacional, Mc Graw Hill. 1991.

b) Circulos de Control de Calidad (CCC)

El CCC brinda oportunidad de conseguir el crecimiento personal, obtener un buen
rendimiento y reconocimiento. Se conforma por un grupo de voluntarios que se
reunen (pueden ser una vez al mes en horario de trabajo), después de una
capacitacion para estimular las mejoras en el desempefio de las funciones y la
retroalimentacion de conocimientos. Permite generar nuevas soluciones que seran

evaluadas por la direccion para luego ser ejecutadas. Los CCC se emplean para la
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solucion de problemas a largo plazo, obteniendo apoyo de la direccion. Lo anterior

estimula a la organizacion a trabajar como un s6lo grupo con una meta en comun.

Una actividad de CCC es ayudar a la reduccion del gasto de la empresa, por
medio de la auto-inspeccion del trabajo. Los pasos a seguir para la solucion de

problemas son:

e Seleccion de un problema.

e Estudio de la situacion.

e Establecimiento de meta.

¢ Analisis de las causas del problema.

e Demostrar las causas.

¢ Analizar la solucién.

e Establecimiento y comprobacion de la solucion.
e Estandarizacion.

e Efectos palpables.

¢ Resultados intangibles.

e Problemas principales.

1.- Evaluacion del desempeio

La valoracién del desempefio es una herramienta fundamental del CH, que
permite programar acciones futuras para maximizar el desarrollo del individuo y de

la organizacion.

El desempefio sera evaluado en base a las habilidades, actitudes, capacidades y
resolucion de problemas; lo anterior soportado por el reconocimiento por parte de
la gerencia. Para la evaluacion del desempefio del personal se propone el formato

que muestra la figura 11.
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Nota: Se recomienda consultar la siguiente bibliografia: “Mas alla de las

diferencias”, de Enrique Reig y George W. Dionee.

Figura 11. Formato de Evaluacién del Desempeiio.

Formato de Evaluacion del Desempefio C 1 : \
P OSorcioMarin S.A.0e .\,
Datos generales del empleo Dentro de la organizacion Superioridad
s del ¢Es ¢Esta ¢Tiene ¢Es ¢Es
equipo de necesaria |definidad |¢;Esta mal |excecode |;Sutrato |;Tiene participativ |cooperador
Nombre Antigiedad |Area Cargo trabajo | Calificacion |su funcion? |su funcion? |entrenado? |trabajo? es amable? |iniciativa? |0? ?

Firma del director:

Fecha:

Fuente: Elaboracién Propia.

4.6 PROCESOS

Lograr la satisfaccion de los clientes, exige un compromiso por parte de la
organizacion que esté orientado a innovar en las formas de trabajar, asi como
generar un mayor valor para el usuario. Para ello tener un control de los mismos,
representa una oportunidad para identificar fallas, que limiten el crecimiento de la

organizacion.
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a) Proyecto

Implementar herramientas para facilitar la innovacion en los procesos.

1.- Razones

La falta de control en insumos y recursos requeridos para el proceso afecta el
desempefio Optimo, originando decadencia del valor agregado para el cliente. Por
otro lado, la variabilidad implicita en los mismos origina pérdidas para la
organizacion, ya que se encuentran identificados y por lo tanto no son

cuantificados.

2.- Beneficios

v' Entender las necesidades y expectativas del cliente facilitara el disefio del
producto o servicio, al establecer una forma ordenada de trabajar.

v Desarrollar una plataforma que permita ofrecer flexibilidad y adecuacién de
los productos y servicios; que responda con rapidez a las necesidades del
mercado.

v Crear alianzas de negocios a largo plazo con los proveedores y clientes,
que facilite:

» Reducir la variabilidad de los insumos al asegurar la calidad.
» Mejorar el financiamiento de créditos.

» Transferencia de conocimientos.

3.- Herramientas

Para llevar a cabo este proyecto, se requiere la implementacion de las siguientes

herramientas:
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e Empleo de métodos estadisticos
o Estadistica descriptiva.
o Inferencia estadistica.
o Estadistica predicativa.
e Seis Sigma, Proceso DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar

los procesos).

4.- Descripcion

Implementar un plan de innovacion en los procesos fundamentales de prestacion
de servicios, permitira proyectar la competitividad generando valores adicionales
para los usuarios. Para lograr esta mejora, se parte de la comprensién y control de
la variabilidad, para lo cual el uso de herramientas estadisticas juega un papel
importante en su manejo. Por ello la aplicacion del proceso DMAIC del Seis Sigma
podra facilitar su implementacion y para lograrlo se deberan seguir los siguientes

pasos que se presentan en la figura.12

El modelo propuesto, parte de los conceptos planteados por Deming y Lamprecht,
descritos en sus libros, donde se plantea como centro de atencién al problema,
ya que representa un obstaculo para el desarrollo de los procesos, ademas de

reducir la satisfaccion del cliente.
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Figura 12. Aplicacién del proceso DMAIC del Seis Sigma.

Recolectar Organizar Vv Histogramas
datos y graficar v Frecuencias

Analizar
v Medidas

descriptivas

Vv Inferencia
Estadistica

vV Estadistica
predictiva

Definir |Planear ——— Proceso

Contromrk Actuar Mejorar

. Documentar
Estandarizar
Procedimiento Solucién

Funciona Proponer

Fuente: Elaboracién Propia.

Se inicia el proceso con definir entre el cumulo de problemas, cual sera aquel que
produzca un impacto significativo en los procesos. Una vez seleccionado este
proceso se empieza la planeacién de actividades de control, y se puede realizar
por medio de graficas de PERT. Enseguida se procedera a la obtencion de los
datos sobre el proceso, para ello se debe seleccionar la unidad de medicién que
puede ser: numero de defectos por procesos, tiempo perdido, entre otras.

Una vez obtenido los datos se procedera al analisis o estudio de las variables
obtenidas, para ello se recomienda iniciar con métodos descriptivos que permitan
obtener una visualizacion de las distribuciones de frecuencias e histogramas. Este

tipo de graficas se realiza mediante la agrupacién de los datos iguales de un
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conjunto, y son plasmados en graficas de barras. Una vez graficado cada
segmento se apreciara las tendencias centrales como: media, moda,
proporciones, entre otras; ademas de medidas de dispersion como desviacion

estandar, varianza y rango.

Una ventaja que actualmente tiene la empresa es contar con registros pasados,
como: horas pico, principales fallas en maquinas de despacho de combustible,
entre otros, y pueden ser punto de partida para poder aplicar la estadistica
descriptiva. En base a lo anterior, se puede desarrollar la inferencia estadistica, en
donde la aplicacion de técnicas como pruebas de hipotesis y disefio experimental,
ayudan a identificar caracteristicas ocultas de relacién entre variables. Ejemplos

de hipodtesis pueden ser:

e Si los empleados atienden bien a los usuarios de nuestros productos y

servicios, aumentara el numero de clientes.

Ya obtenida esta inferencia se procedera a realizar proyecciones de tendencias
futuras, a esto se le denomina estadistica predictiva. Las herramientas
recomendadas por autores como Malhotra (2004), indican que el uso de
regresiones y correlacion, identifican las relaciones estrechas de una variable
independiente contra una o mas dependientes, prediciendo el comportamiento de

las variables ante un cambio.

Aplicado este analisis se procedera a la busqueda de soluciones, con métodos
como: Lluvia de ideas, organizacion de grupos de expertos, entre otros. Estan son
algunas de la herramientas que ayudaran a reducir la variabilidad que es la fuente
del problema en el proceso. Una vez obtenida las propuestas de solucion, se
seleccionaran para ser documentadas y con ello se facilite su aplicacién y
medicion. En este momento se procedera a actuar por medio de pruebas piloto
que ayudara a verificar si el procedimiento fue efectivo, en caso contrario se

optara por tomar la otra opcion.
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Para finalizar, una vez identificado la solucion 6ptima, se procedera a estandarizar
la propuesta y se pondra en marcha sobre el proceso. Esto no quiere decir que el
plan de mejora termine aqui, sino que nuevamente se reinicia el ciclo, obteniendo

un plan de mejora continua.

4.7 RESPONSABILIDAD SOCIAL

Hoy en dia la responsabilidad social, por parte de las empresas representa el
compromiso que se tiene ante la sociedad. Consecuentemente, el papel que
juegan los lideres de las organizaciones radica en encausar los procesos y
practicas, que contribuyan a la conservacion del medio ambiente, ademas de

fortalecer la ética en los negocios.

a) Propuesta

Fortalecer el compromiso con la sociedad, con el desarrollo de un programa que

fomente el cuidado ambiental.

1.- Razones

Las actuales leyes orientadas a la preservacion del medio ambiente en el pais ha
obliga a las empresas de prestacion de servicios de combustible a controlar el uso
de contaminantes que ocasiona problemas a especies ajenas al habitad natural
que causan el desplazo de los ejemplares nativos alterando el ecosistema,
ademas de poner en riesgo su existencia. La introduccion de éstas, incrementan
los costos de mantenimiento como: consumo de agua, pelea de espacios, dafnos a

inmuebles, entre otros.

Asimismo, el uso de algunos insumos, tales como: recipientes de plastico,

lubricantes, aceites, aditivos, entre otros, son arrojados al medio ambiente sin
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control, causando un deterioro de la imagen visual, asi como el desarrollo de

contaminantes para el ambiente.

2.- Beneficios

v Conservacion y recuperacion del medio ambiente.
v' Reforzamiento de su imagen corporativa.
v" Incremento en ventas.

v" Responsabilidad social.

3.- Herramientas

v" Fijar un monto de aportaciones anual.

v' Verificar la normatividad ambiental para evitar el uso de contaminantes
derivados del petroleo, asi como determinar las especies nativas en peligro
de extincion.

v Reciclaje de materiales.

4.- Descripcion

Al hablar sobre fijar un monto de aportacion anual le permite a la empresa
fortalecer su imagen y su responsabilidad con la sociedad. Estas aportaciones
deben ser controladas mediante la presupuestacion de gastos, las aportaciones

no solo deberan considerar aspectos econdémicos sino también en especie.

Las técnicas para la prevencion de la contaminacién se pueden emplear mediante
la reduccion del uso de los aditivos y aceites fuera de la estacion de servicio, para
evitar arrojar los recipientes directamente al medio ambiente. Para la cual, se
recomienda solicitar informacion detallada a los proveedores sobre cémo

aprovechar el desecho de los empaques.
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Como anteriormente se menciono en el diagnostico realizado, se recomienda dar
seguimiento al reciclaje de materia prima, recuperacion de material y utilizacion de

residuos para otra aplicacion.

Cabe mencionar la importancia de verificar la normatividad de las especies
protegidas podra evitar problemas para la empresa. Por otro lado, se propone la
creacion de alianzas con competidores para compartir informacion dentro del
mismo sector y poder establecer un vinculo de relacibn que mejore las

condiciones del medio ambiente.
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Anexo 1
Cuestionario aplicado a automovilistas :. | ﬂ g

Buenos dias/ tardes/ noches. Soy egresado del Colegio Montecristo, de la Licenciatura
en Contaduria, la cual esta incorporada a la UNAM, Generacion 2000-2005. Estamos
llevando a cabo nuestra tesis, es por ello que solicitamos respondas las siguientes
preguntas con el objetivo de medir la calidad del servicio que prestan las gasolineras
en el municipio de Emiliano Zapata, Tabasco.

INSTRUCCIONES: Subraya la opcion que consideres conveniente.

1.

Cuando requiere combustible para su vehiculo, ¢qué gasolinera visita con mayor
frecuencia?

a) Grupo GES b) Consorcio Marin c) Gasolinera San Cristobal

Si la respuesta es Consorcio Marin, siga contestando.

¢, Cual es la principal razon por la cual utiliza los servicios de esta gasolinera?
a) Por su ubicacion b) Por sus servicios  ¢) Por costumbre

Cuando usted visita esta gasolinera, ¢el empleado lo saluda dandole los buenos
dias, tardes y/o noches, segun sea el caso y ofrece los servicios de la gasolinera
(sanitarios, tienda, calibracion de llantas)?

a) Si b) No

Cuando usted llega al area de bombas ¢espera que el empleado conecte la
manguera o lo hace usted?
a) Espero al empleado b) Lo hago yo c) Lo hace un acompanante

¢, Como considera la calidad en el servicio (carga de combustible, cobro), que
prestan los empleado a los clientes del establecimiento?
a) Mala b) Regular c) Buena d) Muy buena

¢, Como califica la rapidez con la que atienden cuando llega al establecimiento y no
hay automdviles cargando combustible, antes que usted?
a) Mala b) Regular c) Buena d) Muy buena

¢ Considera que este establecimiento realiza cargas completas de combustible?
a) Si b) No
Si la respuesta no es Consorcio Marin conteste solo las preguntas 8 y 9.

¢, Cual es la principal razon por la cual utiliza los servicios de esta gasolinera?
a) Por su ubicacion b) Por sus servicios c) Por costumbre

¢ Cual es la principal razon por la cual no utiliza los servicios de la gasolinera
Consorcio Marin?

a) Falta de combustible frecuente b) Cargas incompletas
c) Mala atencion de sus empleados d) Oftros
¢ Cuales?

Comentarios adicionales
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Anexo 2

Gasolinera Consorcio Marin

Area de bombas. Solicitud de combustible

Anexo 3

.'t iy

X077

Area de bombas. Surtiendo combustible
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Anexo 4

Area de bombas
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