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RESUMEN
El objetivo general de este trabajo es disefiar modelo de gestién de
procesos orientado a la mejora continua de los programas de capacitacion
de la Empresa ICC & Cia, C.A. la cual, es una empresa de ingenieria,
consultoria y capacitacion. Con el objetivo de alcanzar este planteamiento se
propuso iniciar con un diagnostico del proceso de capacitacion en la
modalidad abierta. Seguidamente identificar las causas de los costos de la
no calidad en el proceso de capacitacion y finalmente, desarrollar un modelo
de gestién basado en los principios de la calidad de Crosby. El presente
estudio se presenta bajo el enfoque de proyecto factible, como un trabajo de
campo, de tipo descriptivo con un diseno no experimental. Para la obtencién
de los datos necesarios se utilizo como herramienta dos cuestionarios
aplicados a los clientes del proceso caso de estudio, de igual manera se
efectu6 una revision bibliografica con respecto a los lineamientos de los
principios de la calidad de Philip B. Crosby. Para el procesamiento de datos
se utilizé los histogramas de frecuencia y diagrama de causa efecto. Se
empled el juicio de expertos para la validacion de los instrumentos y una
prueba piloto para evaluar la confiabilidad de los mismos, utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach. Se concluyé que existen debilidades en el
proceso de capacitacibn en modalidad abierta de la empresa; lo cual se
manifiesta con la apreciacion de los clientes externos en cuanto al ambiente
donde se desarrolla el evento. De igual manera, los clientes externos
indicaron estar conformes en relacion a facilitadores asi como el material de
apoyo suministrado. Por otra parte, los integrantes de la empresa, se ha
identificado que el proceso de capacitacion en modalidad abierta debe ser
mejorado, puntualmente en lo referido a la gestion de los procedimientos y
documentos que permitan estandarizar el proceso.
Palabras clave: Gestion de procesos, Calidad, Mejora Continua, Croby.
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ABSTRACT

The overall objective of this work is to design a management model focused
on continuous process improvement training programs ICC & Cia, C.A. which
it is an engineering, consulting and training company. In order to achieve this
approach is proposed to start with a diagnosis of the training process in the
open mode. Then identify the causes of non-quality costs in the process of
training and finally develop a management model based on the principles of
the quality of Crosby. This study is presented under the project feasible
approach, as fieldwork, descriptive with a non-experimental design. To obtain
the necessary data was used as a tool applied two questionnaires to
customers case study process, just as a literature review regarding the
guidelines of the principles of quality Philip B. Crosby was held. For data
processing histograms was used. Expert judgment for validation of
instruments and a pilot test to assess the reliability thereof, using Cronbach's
alpha coefficient was used. It was concluded that there are weaknesses in
the training process in open mode of the company; which is manifested by
the appreciation of external customers regarding the environment where the
event takes place. Similarly, external clients indicated conform regarding
facilitators and provided support material. Moreover, members of the
company, has been identified as the training process in open mode must be
improved, specifically in regard to the management of procedures and
documents enabling standardize the process.

Keywords: Process Management, Quality, Continuous Improvement, Crosby
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INTRODUCCION

En el transcurso del nuevo milenio todas las organizaciones buscan la
mejora continua de sus procesos para aumentar su productividad vy
competitividad en el mercado a través de la oferta de productos y servicios
de calidad a sus clientes. Para llevar esto a cabo, las empresas deben tomar
en consideracion los requerimientos de los clientes, la legislacion existente,
el establecimiento de procesos que permitan elaborar productos y prestar
servicios de calidad a la primera.

Por otra parte, para que los procesos que se ejecutan a diario dentro de
las empresas estén alienados hacia la satisfaccion del cliente no son una
tarea sencilla, pero es una necesidad para mantenerse competitivos en el
mercado y ademas, mantener un lineamiento de mejora continua. Estos

lineamientos no son algo nuevo, Segun (Evans, 2008)

Es un movimiento verdaderamente internacional.
Nacido en las dos primeras décadas del siglo XX en
Estados Unidos, se difundié a Japon en los afios 40-50,
para regresar mejorado a Occidente en el decenio de
1970, seguidamente, a partir de los afios 80, se ha
expandido por el resto del mundo (p.6)

En este mismo contexto, estos lineamientos son relativamente nuevos
para la cultura de la empresa latinoamericana, sobre todo en las pequefas y
medianas empresas (PYMES) de la region. Por tal motivo, presenta grandes
retos para este grupo particular de empresas adaptarse e integrar estas
filosofias a sus procesos de trabajo, y transformarla en un agente de cambio
gue propicie la mejora continua en todas las actividades que se ejecutan,

pero es aun mas dificil transformarla en parte de la cultura de la empresa.

14



En este sentido, Guerra-Lépez (2008:193) sefiala que

La mejora continua depende del conocimiento de hacia
donde va la organizacién, y el monitoreo constante
desde el punto de actual en donde se encuentra la
empresa, hasta donde se proyecta a futuro. Lo anterior
se logra efectuando las preguntas correctas,
recolectando datos utiles de forma continua, y luego,
aplicando estos datos para tomar decisiones
importantes acerca de los cambios requeridos y que
iniciativas deben ser sostenidas.(p.193)

Asi mismo, este concepto de mejoramiento continuo, abarca desde los
los aspectos tedricos estudiados e implementados, por ejemplo los modelos
de excelencia y el enfoque de gestidbn por procesos, hasta llegar al
despliegue puntual de la funcion de calidad. Por tal motivo, la intencion de la
mejora continua es el alcance y desarrollo de niveles de excelencia,
buscando de forma continua el perfeccionamiento de productos, servicios y
procesos. En este mismo orden de ideas, muchas PYMES han optado por
integrar enfoques de calidad a sus procesos para asegurar la calidad y
productividad en sus operaciones. Uno de estos enfoques es el de Calidad
Total, el cual es considerado como el primer paso para asegurar una
competitividad en el mercado y asegurar que los procesos de gestion
internos de la organizacion cumplan con los requisitos de los clientes.

En la actualidad, las empresas en Venezuela, dada la situacion
cambiante tanto nacional como mundial (econémico, social, tecnolégico entre
otros aspectos), estdn en un constante proceso de ajuste para tratar de
cumplir con los requisitos de los clientes, tanto internos como externos, sobre
todo las PYMES.

La presente investigacion esta orientada al disefio de un modelo de
gestion orientado a la mejora continua del proceso de capacitacion de la

empresa ICC & Cia C.A., especificamente enfocado a la modalidad de

15



talleres abiertos (Open), utilizando el modelo de gestién por procesos de
Crosby, con la finalidad de implementar la mejora continua en los procesos
de la organizacion.

La investigacion que se desarrolla a continuacion esta dispuesta en
cuatro capitulos. El primero, corresponde al Problema en estudio, en el cual
se presentan el planteamiento del problema, los objetivos y justificacion del
trabajo. En el segundo capitulo se exponen los antecedentes o
investigaciones previas relacionadas al tema asi como, las bases tedricas
que fundamentan este proyecto. El tercer capitulo describe la metodologia
con la cual se busca alcanzar los objetivos planteados. Por ultimo, en el
cuarto capitulo, se realiza la presentacion y el analisis de los resultados

obtenidos.

16



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En el transcurso del nuevo milenio las organizaciones buscan la mejora
continua para aumentar tanto su productividad como su competitividad en el
mercado, a través de la oferta de productos y servicios de calidad a sus
clientes, para llevar esto a cabo, las empresas deben tomar en consideracion
una serie de factores que influyen directamente sobre el producto terminado
que ofrecen, como son las expectativas y requerimientos de los clientes, la
legislacion existente y el establecimiento de procesos que permitan elaborar
productos y prestar servicios de calidad a la primera. Segun lo anterior, las
organizaciones son concebidas como sistemas de mejoramiento continuo,
con bases en el desarrollo de elementos y filosofias que permitan alcanzar y
mantener la calidad en todos sus procesos.

Por tal motivo, la mejora de los procesos es una estrategia de negocios
importante en los mercados competitivos, porque las organizaciones se han
percatado que la lealtad de sus clientes se basa en el valor entregado, el
cual se crea mediante los procesos de negocio, lo que finalmente conlleva a
que, para mejorar en forma consistente la capacidad de crear valor, una
empresa debe mejorar de manera continua sus procesos de creacion de
valor.

En este sentido, Evans y Lindsay (2008:362) sefialan que “La mejora
continua debe ser una tarea de administracion proactiva, y se debe
considerar como una oportunidad; no simplemente como una reaccion ante
los problemas y las amenazas de la competencia”. Por tal motivo, no solo
basta con que el personal encargado de gestionar el producto que va a

recibir el cliente contabilice las oportunidades de mejora u observaciones,
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sino que la direccion debe involucrarse en tomar las decisiones necesarias y
generar los mecanismos que se requieran para poder satisfacer los requisitos
de los clientes internos y externos de una organizacién. Por otra parte,
Crosby (1987:23) sefiala que algunas organizaciones parten del supuesto
erréneo que: “La calidad es intangible y, por tanto, no es medible”. Segun lo
anterior, para que una organizacion pueda aplicar la mejora continua a sus
procesos debe ser capaz de medir constantemente su desenvolvimiento, es
decir, si estdn cumpliendo con los objetivos planteados para los cuales
fueron disefiados. De igual manera el autor considera que la calidad se mide
por el costo de la no calidad, el cual, es el gasto ocasionado por no cumplir
con los requisitos, es decir, el costo de hacer las cosas mal. Asi mismo,
Crosby (1987:23) sefiala que “Estos costos estan divididos en categorias de
prevencion, evaluacion (o deteccion) y falla”. Pero, a la final, todos son
resultado de no hacer las cosas bien a la primera. Lo anterior influye de
manera importante en el desarrollo de la empresa, como se posicionara en el
mercado y cual serd la percepcion de los clientes con respecto a la
organizacion, lo que a la larga determinara el éxito de la empresa.

En otro orden de ideas, para implementar lineamientos de mejora
continua se deben aplicar principios de calidad sobre los procesos que se
ejecutan dentro de la empresa. Es por esto que la gerencia moderna debe
estar orientada a conocer sus procesos y determinar el impacto que causa
sobre los productos o servicios que se llevaran al consumidor, con el fin de
evitar el incumplimiento de los requisitos establecidos. Por lo tanto, una
organizacion moderna orientada a los procesos, se debe ocupar de
disefarlos, medirlos con precision, controlarlos y asegurarse de que sea
internalizado y puesto en practica por todo el talento humano dentro de la
empresa.

Lo anterior conlleva a unir tareas o actividades individuales, pensando

en equipo y buscando superar las expectativas del cliente, lo cual

18



necesariamente conducen al objetivo de alcanzar y mantener un proceso de
mejora continua. En general, estos planteamientos llevan una linea de
aplicabilidad sobre grandes empresas, con estructuras departamentales
complejas, de las cuales solo un porcentaje muy pequefio aplica la gestion
de calidad mediante algun procedimiento o filosofia. Es por esto, que las
tendencias actuales en la implementacién de principios de calidad estan
orientadas al uso de metodologias como el Lean Manufacturing (1990) o el
Seis Sigma (1987), lo anterior combinado con sistemas de gestioén de calidad
basado en las Normas ISO 9000, a pesar de la reduccion en la adopcién de
los estandares de calidad en muchas organizaciones, por mencionar algunos
gue constituyen una estrategia competitiva.

Por otra parte, y como paso inicial antes de la implementacion de las
filosofias o los modelos antes mencionadas estd la estandarizacion
organizacional a través de la gestidén por procesos, definido como la forma de
gestionar de manera sistemética la organizacion basandose en la
estandarizacion de sus procesos productivos.

En este marco, la empresa ICC & Cia, C.A., la cual es una
organizacibn con sede en Maracay, estado Aragua, se dedica al
asesoramiento tanto de grandes empresas como PYMES a nivel nacional,
que desean optimizar su gestién enfocada en calidad y productividad, entre
otros factores organizacionales. Esta nace con la finalidad de proporcionar
servicios de formacion de capital humano y asesoria especializada en
planificaciébn y evaluacién estratégica en materia de salud y seguridad
laboral, proteccion ambiental, desarrollo organizacional y procesos
productivos, asi como servir de guia técnica en la elaboracion e
implementacion de los factores antes mencionados.

En este orden de ideas, la empresa ofrece en la actualidad tres
modalidades de talleres de formacion, la primera estd basicamente

estructurada segun los requisitos especificos de los clientes (In-Company),
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en segundo lugar se ofrecen videotalleres en formato interactivo a través del
uso de herramientas Tecnoldgicas de Informacion y Comunicacién (TIC)
utiizando como plataforma internet, y por udltimo, una modalidad abierta
(Open) la cual esta dirigida a cualquier profesional del area que quiera
perfeccionar sus habilidades y fortalecer sus competencias.

En relacién a lo anterior, es necesario acotar que durante el transcurso
del afio 2014 la gerencia de la empresa se percatd de una serie de
observaciones planteadas por los asistentes a los talleres en la modalidad
abierta, principalmente relacionadas con las condiciones de los salones que
utiizaba la empresa para realizar sus eventos, asi como unos
planteamientos importantes realizados por el personal encargado de
gestionar los talleres, los cuales se enfocaban en la falta de un procedimiento
que les permitiera cumplir con sus labores de una manera eficiente. Por tal
motivo, la gerencia toma la decision de disefiar un método que les permita
obtener la informacién referente a las debilidades que posee el proceso de
los talleres en la modalidad abierta y asi poder satisfacer los requerimientos
de los clientes internos y externos.

En la actualidad, la empresa no posee un sistema de gestion de la
calidad para monitorear sus procesos y asegurar la calidad de sus productos
y servicios, ademas no posee un método que permita medir los costos de la
no calidad que impactan de manera directa en la rentabilidad de la
organizacion.

Lo anterior hace referencia a que, en el proceso relacionado con los
talleres en la modalidad abierta, se han presentado observaciones por parte
de los clientes que pueden influir en la fidelidad de los mismos y la imagen
corporativa de la empresa. En este mismo orden de ideas, se pudo conocer
gue han habido pérdidas monetarias relacionadas con la cancelacion de
ultima hora de participantes, devoluciones de dinero debido a fallas eléctricas

al momento en que se dictan los talleres, reimpresion de materiales, fallas en
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los insumos utilizados, impuntualidad de participantes, dafio de certificados,
errores en la emision de las facturas, asi como también fallas de
comunicacién internas y externas, por lo que, la organizacion desea
continuar prestando servicios de calidad sus clientes, pero a su vez,
determinar el monto de las pérdidas monetarias relacionadas a las fallas
antes mencionadas.

Todo lo anterior, conlleva a la necesidad de determinar las causas que
estan incidiendo directamente sobre los resultados obtenidos en la
modalidad de talleres abiertos, de igual manera identificar cuales serian las
estrategias que deberia plantear la gerencia sobre las observaciones
proporcionadas tanto por los asistentes a los talleres como al talento humano
de la empresa para mejorar la calidad de los productos y servicios ofrecidos.
En este sentido Croshy (1987:43) afiade que “Para que se dé la calidad se
requiere que en los insumos, en el trabajo y en los servicios o productos se
cumplan los requisitos establecidos para garantizar un correcto
funcionamiento en todo”, implica entonces que el proceso analizado al
presentar debilidades, debe ser sometido a revisibn para asegurar el
cumplimiento de los requisitos.

Debido a que ICC & Cia, C.A., al momento de su concepcion, fue
establecida bajo los 4 principios de la calidad de Crosby (1961), la direccion
se plantea el uso del modelo de gestion por procesos basados en estos
principios, por considerar que es la mejor herramienta para la evaluacién y
asi, determinar cuales de los elementos que integran el proceso, no esta
cumpliendo con los requisitos. Lo anterior permitira a la organizacion,
estandarizar sus actividades, medir y mejorar sus procesos y controlar los
recursos, para que de esta manera la empresa cumpla con el objetivo de
satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes, mantener su
posicionamiento y competitividad en el area y asi, ajustarse a los cambios del

entorno.
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Con la finalidad de llevar a cabo lo anterior , se realizara el diagnostico
de la situacién planteada, haciendo énfasis en factores como revision y
estandarizacion de los procesos, satisfaccion del cliente, costos asociados a
la no calidad y el establecimiento de un proceso de revision que permita
implementar el proceso de mejora continua teniendo como base los
principios de calidad de Crosby, a través de la aplicacion de normas,
procedimientos y estandares de calidad que garantice de alguna manera la
efectividad, calidad y productividad en la ejecucion de las actividades

organizacionales.

Formulacion del Problema
En base al contexto general de este planteamiento surgen interrogantes
que delimitan el problema, y a su vez sirven de directriz para el desarrollo de
esta investigacion:
¢ Como han sido cubiertas las necesidades o requerimientos de los

clientes en relacion al proceso de capacitacion en modalidad abierta?

¢, Cuales han sido las causas que han generado los costos de la no calidad

o precio del incumplimiento?

¢De gué manera podrian mejorarse la calidad y la productividad del

servicio prestado?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
Disefiar modelo de gestién de procesos orientado a la mejora continua

de los programas de capacitacion en una empresa del sector de formacion

de talento humano.
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Objetivos Especificos

o Diagnosticar el proceso de capacitacion en la modalidad abierta en la

empresa.

¢ Identificar las causas de los costos de la no calidad en el proceso de
capacitaciéon en modalidad abierta.

e Desarrollar un modelo de gestion basado en los principios de la

calidad de Croshy.

Justificacion

Las organizaciones competitivas poseen una caracteristica comun, y
es que para alcanzar el éxito de la empresa, sea grande, pequefia o
mediana, se debe incluir una filosofia de calidad dentro de los procesos de la
organizaciéon, principalmente orientada a satisfacer los requisitos de los
clientes internos y externos, e involucrar al talento humano de la empresa
dentro de esta filosofia, y asi, establecer una gestioén de la calidad eficiente,
ya gue a la larga el factor determinante para la permanencia y el éxito de una
empresa es la rentabilidad de sus operaciones, lo cual se traduce en elaborar
productos y servicios de calidad al menor costo.

El propdsito de esta investigacion estara centrado en que a través del
desarrollo y posterior implementacion de una filosofia de calidad basada en
los principios de calidad de Philip Crosby, se logren detectar y controlar las
debilidades existentes en el proceso de talleres de formacién en la modalidad
abierta (Open), el cual es uno de los procesos que ejecuta la organizacion
para obtener sus ingresos y asi mantener su crecimiento y posicionamiento
en el mercado, ademas ilustra como los procesos pueden ser segmentados
de manera de explorar todas las fuentes de generacién de desperdicios
creando a través del modelo de los procesos los mecanismos que permitan

identificar las oportunidades de mejoras organizacionales.
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Por otra parte, el estudio se centrard en identificar los requisitos
necesarios de los clientes, internos o externos, y a partir de alli se pueden
generar planes de accién para disminuir las brechas existentes con el fin de
mejorar el desempefio de la gestién de los productos y servicios que ofrece
la empresa, principalmente los talleres en la modalidad abierta (Open). En
este sentido, se espera que la empresa, al implementar con éxito este
modelo, pueda trasladar la misma filosofia a sus procesos restantes y asi
evolucionar hacia la mejora continua.

En este sentido, el estudio es una guia como antecedente a proximos
trabajos o iniciativas relacionadas con el tema planteado, de igual forma,
representa un aporte significativo a nivel académico y profesional, de manera
en que le proporciona a los profesionales de la Calidad y Productividad un
insumo valioso, lo cual permitird la participacion e incursion en los aspectos
de calidad y mejora continua y asi, lograr la eficiencia en los objetivos
planteados por la alta gerencia, dirigidos a satisfacer los requisitos de los
clientes.

En esta medida, se puede afiadir que la elaboracién de la investigacion
proporcionara conocimientos amplios de los procesos que ejecuta la
empresa, para asi incrementar la calidad de los mismos, debido al
establecimiento de sistemas de prevencién, para evitar los costos asociados
a la no calidad, y asi cumplir con los requisitos, y en consecuencia elevar el
nivel de la gestion de la empresa.

De igual manera se proporcionara a los futuros investigadores asi como
Pequefas y Medianas Empresas (PYMES) un modelo para la verificacién de
Sus procesos qué, aplicable a organizaciones de distintas dimensiones y/o
sectores de la industria e incluso a procesos individuales dentro de cada
empresa para asegurar su eficiencia al corregir no conformidades u

observaciones existentes, lo cual brinda mayores beneficios como calidad,
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confiabilidad, eficiencia en sus productos y servicios lo cual es sindbnimo de
rentabilidad.

Finalmente, contribuye a la ciencia y la tecnologia puesto que es
producto de investigacion propone un modelo organizativo sustentado en el
desarrollo del talento humano.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

El marco tedrico constituye, por un lado una descripcion
especifica de cada uno de los elementos de las teorias que seran
directamente utilizados en el desarrollo de la investigacion, incluyendo las
relaciones mas relevantes que se dan entre estos elementos o bases
tedricas. Ademas se incluyen los antecedentes que preceden a esta
investigacion lo cual es de vital importancia para desarrollar y profundizar las
perspectivas del tema y las implicaciones a las que estd sujeta esta
investigacion. De igual manera sefala Arias, F. (2006:56) que los

antecedentes se refieren “a los estudios previos y tesis de grado
relacionadas con el problema planteado, es decir, investigaciones realizadas

anteriormente y que guardan alguna vinculacién con el problema en estudio”.

Antecedentes de la Investigacion

Carrillo, Miguel. “Modelo Gerencial para la Gestion de los Costos de la
Calidad en Industrias Ensambladoras de Automdéviles en Venezuela” (2011),
Universidad de Carabobo. El investigador encontrd que los procesos de esta
ensambladora en Venezuela, presentaban actividades que a pesar de
requerir cumplir con los requisitos establecidos por los clientes, existen
etapas de estos procesos que, aunque son procesos que estan
estandarizados, existen actividades de reproceso, retrabajo, reparacion,
reemplazo de partes, las cuales, desde el punto de vista productivo se
convierten en un “desperdicio” para las organizaciones. Aun asi, se tienen los
costos por respuesta a las garantias que impactan en los resultados del
negocio (Chrysler de Venezuela, 2011). Esto es aun mas critico, ya que
viniendo del cliente, los reclamos tienden a deteriorar la imagen de las

empresas y Sus marcas.
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El objetivo principal de la investigacion fue analizar el modelo de gestion
de los costos de la calidad de asociados a la ensambladora de vehiculos en
Venezuela, para lo cual el autor efectué una revision de los fundamentos
tedricos, el diagnoéstico de la situacion actual de la gestion de costos de la
calidad en la empresa y la descripcién del modelo de gestiéon de los costos
de la calidad de dicha industria. Se justifica la investigacién bajo la premisa
de examinar los factores que pueden mejorar la rentabilidad de los negocios
a través de la disminucion de los costos de fabricacion de los productos.

Por lo anteriormente expuesto esta investigacion aportar4 para la
investigacion en curso el como determinar y clasificar los costos asociados a
la calidad en la empresa caso de estudio. Por ultimo, entre las conclusiones
mas relevantes en este trabajo se encuentra que la empresa, en su sistema
de gestion de calidad, carece de la incorporacién de fundamentos teéricos de
costos de la calidad en sus procesos. Por otra parte, no se evidencia control
en el proceso en cuanto al impacto que tienen en los costos de la planta, las
actividades relacionadas con la calidad y la generacion de productos
conformes con los parametros definidos.

Mufioz, Maria. "Modelo de Gestion de Procesos de la Calidad del
Servicio de la Gerencia de Logistica de la Empresa CVG Aluminio de
Carabobo, S.A.” (2011), Universidad de Carabobo. La autora encontré que el
costo del Incumplimiento en la produccion fue incrementandose durante el
afio 2011, y determiné que las principales causas fueron fallas en el
suministro de materia prima y otros insumos. De igual forma, las fallas en la
entrega a tiempo de los productos ofertados, ocasionaron disminucion de la
credibilidad de la empresa ante sus clientes, por lo cual la organizacion se
vio en la necesidad de realizar mejoras en la gestion de la Gerencia de
Logistica de la empresa.

Con la finalidad de alcanzar estas mejoras, se desarroll6 un Modelo de

Gestion de Procesos para la Mejora de la Calidad de Servicio. En la mediciéon
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se evidencié que el indice de satisfaccién del cliente interno tiene un nivel
bajo, evidenciando que no se realiza la entrega de los materiales en el
tiempo establecido y la poca confiabilidad o capacidad de respuesta de la
gestion logistica, por lo que no se cierra la compra en el tiempo previsto,
ocasionando insatisfaccion de los clientes internos.

Quintero, Jenny. “Plan para la Gestion de la Calidad de los Procesos
Medulares de Fabricacion de Chocolate Bajo el Enfoque de la Calidad Total”,
(2011), Universidad Catolica Andrés Bello. La autora centré su interés en
determinar cmo la calidad total puede contribuir a la mejora en los procesos
de la industria chocolatera. Para lograr lo anterior, se propuso una
investigacion proyectiva con un diseflo no experimental descriptiva y
documental ya que se basé en la revision y analisis de documentos para
extraer datos claves que alimentaron el disefio del plan para la gestion de la
calidad como propuesta a la organizacién para garantizar la calidad de sus
productos.

En concordancia con lo anterior, se encontré que la alta gerencia de la
empresa ha empleado sus esfuerzos en lograr la certificacion del proceso de
ventas como unidad estratégica, sin embargo esto ocasiond trabajar
aisladamente del resto de los procesos que forman parte de la cadena de
valor. En este sentido disefio un plan de gestién de la calidad de los
procesos medulares bajo el enfoque de la calidad total, y asi obtener una
herramienta estratégica que dé respuesta a las oportunidades de mejora
encontradas. En este sentido, se concluyé que la Calidad Total (TQ) es un
sistema administrativo enfocado hacia las personas, que busca un
incremento continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada vez
mas bajo. De igual manera, la autora afiade que el duefio del proceso debid
documentar los Procedimientos de Operacion Normalizados (PON) de sus
procesos y hacer cumplir lo que alli se establece; llevar sus registros,

disponer de los medios para determinar el desempefio real, y tener los
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medios para realizar las correcciones en caso de presentarse una
desviaciéon. Si no se cumple con alguno de estos criterios, el proceso es
responsabilidad de la alta direccion, no del duefio del proceso.

El estudio de Quintero (2011) puso de manifiesto la importancia de
conocer los procesos de la organizacion asi como, conocer e interpretar de
manera adecuada las necesidades y requerimientos del cliente para lograr
dar satisfaccion a sus expectativas. Esta informacién proporciona al
investigador los lineamientos que permitan profundizar en el andlisis de los
factores que influyen en los costos de la no calidad como factor influyente en
la satisfaccién de los usuarios de los servicios prestados por parte de la
empresa ICC & Cia, C.A.

Carabafo, Minouche. “Evaluacion de la gestion de procesos como base
de ventaja competitiva en las organizaciones de salud”, (2010), Universidad
de Carabobo, el investigador se encontré con la problematica de que los
centros de salud privados aun se estan manejando dentro de filosofias de
gestion del pasado como los son jerarquias rigidas, visiones restringidas y en
especial tareas individuales.

Por tal motivo la investigacion se centra en determinar si actualizando el
enfoque en el cual se rigen este tipo de instituciones, se puede orientar la
organizacion a los procesos, para lo cual la gerencia debe ocuparse de
disefarlos, medirlos con precision, controlarlos y velar para que todos los
entiendan; con la finalidad de unir las tareas o actividades individuales,
pensando en equipo y buscando superar las expectativas del cliente, lo cual
necesariamente conducen a un mayor crecimiento.

Para determinar si el planteamiento anterior es viable, la investigacion
se centro en evaluar la gestion de procesos como base de ventaja
competitiva en las organizaciones de salud, con la finalidad de conocer la
naturaleza y el conjunto de los servicios brindados al usuario, la tecnologia

utilizada, la cantidad y calidad de los recursos utilizados, la secuencia de las

29



normas y procedimientos, asi como la adecuada integracion de los servicios
0 departamentos institucionales.

La investigacion pone en evidencia el planteamiento del investigador
para definir si la actualizacion del enfoque que posee actualmente la
organizaciéon se consiguen mejoras en los procesos de la organizacion,
ademas se enfoca en como la alta gerencia debe disefarlos, implementarlos
y hacer que todo el talento humano de la organizacion lo internalice.

Finalmente, el autor concluyé que en la actualidad las instituciones de
salud son empresas muy complejas en donde se realizan varios tipos de
procesos; algunos asistenciales, otros administrativos y financieros que giran
todos alrededor de una persona que es el cliente, antiguo paciente. Donde
todos estos procesos deben integrarse para poder brindar un servicio de
calidad, ya que la misma representa un concepto integral y total; por lo que
se recomendd aplicar varias herramientas dentro de las cuales estan los
diferentes indicadores de gestibn que nos permiten medir la eficiencia,
eficacia y los resultados; contar con la capacitacion adecuada, la
participacion y compromisos de los involucrados en el proceso a través de

estandares, un plan de accién y actualizacion tecnoldgica.

Silva, Orally “ Desarrollo de una metodologia de gestién de proceso
para minimizar las pérdidas de materia prima (cobre) en las cableadoras
rigidas”, (2010), Universidad de Carabobo, determind que en la empresa
caso de estudio, se presentaron un nimero de no conformidades en el area
de cableado rigido, ademds, existe una evidente falta de control en la
generacion de producto no conforme, basado en el hecho de que el proceso
de produccién del material genera producto con especificaciones diferentes a
los requisitos establecidos, lo cual se ha traducido en el aumento de los
costos de produccion y una disminucion notable en la rentabilidad de la

empresa.
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Por tal motivo, la investigadora se propuso desarrollar una metodologia
de gestion de proceso para minimizar las pérdidas de materia prima en la
organizacion, para lo cual se plante6 diagnosticar las condiciones actuales
de proceso y los requisitos exigidos por las normas y los clientes, evaluar el
impacto de incumplimiento de los requisitos establecido, determinar la
factibilidad del desarrollo de una metodologia de gestion de proceso de
cableado rigido y proponer una herramienta de gestién del proceso de
cableado rigido para minimizar la pérdidas de materia prima en el proceso.

En concordancia con lo anterior, la autora concluy6 que la empresa no
cuenta con una caracterizacion formal del proceso de cableado y no todos
los empleados estan alineados con las metas esperadas por no estar lo
suficientemente capacitado en herramientas de resolucion de problemas, por
tal motivo, la empresa debe invertir en capacitacion técnica para el personal.
De igual manera se identificaron algunos precios de incumplimientos por
las investigaciones realizadas en el area, sin embargo existe una gran
probabilidad de que existan otros PDI en los procesos y que no se estén
considerando ya que no existe ningln mecanismo que mida y controle los
mMismos.

Para finalizar, no se encontré evidencia que los reclamos sean
atendidos por medio de una no conformidad ya que sélo se evidenciaron por
los registros suministrados por la empresa que solo existen acciones
correctivas mas no hay acciones preventivas para evitar la recurrencia de los

reclamos.
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Bases Tedricas

Calidad en las Organizaciones

e Definicién de Calidad

La calidad puede ser un concepto confuso debido en parte a que las
personas consideran la calidad de acuerdo con diversos criterios basados en
sus funciones individuales dentro de la cadena de valor de produccion y
comercializacion. Ademas, el significado de calidad sigue evolucionando
conforme el concepto de la calidad crece y madura. En este sentido, se
presentan algunas aproximaciones:

En el caso de Juran (1997:2.1), este proporciona la siguiente definicion:
“Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad
consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que
satisfacen al cliente, y en consecuencia, hacer satisfactorio el producto”.
Vista la cita anterior, pueden identificarse el énfasis en la variable ausencia
de deficiencias o defectos en relacion al producto.

Asimismo, para la Sociedad Americana para el Control de Calidad
(citado por Carro Paz y Gonzales. sf:1) “se acepta la definicion de calidad
como la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas
o implicitas”. En este caso, puede observarse como el término es extendido
no solo a los elementos tangibles (productos) sino también a los intangibles,
en este caso, la prestacion de servicios.

Por su parte, Grifu y Canela (2002:8) plantean que “la idea de la calidad
mas extendida, en el marco de la gestion de la calidad se corresponde a la

definicion de A. Feigenbaum, para quien la calidad es la satisfaccion de las
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expectativas del cliente”. Entonces se incluye a las variables antes descritas
de necesidad y requisito, el termino expectativa, como aquella sensacion de
interés sobre el producto/servicio que generara o no confianza por parte del
cliente una vez este reciba lo que ha estado esperando.

En ese orden de ideas y desde el enfoque de satisfacer las
necesidades del cliente se deriva el concepto de Calidad Total, el cual es
considerado el estadio méas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo.
Segun Garcia y Boria (2006) sostiene que:

En un primer momento se habla de Control de Calidad,
primera etapa en la gestion de la Calidad que se basa
en técnicas de inspeccion aplicadas a Produccion.
Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad,
fase que persigue garantizar un nivel continuo de la
calidad del producto o servicio proporcionado.
Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce
como Calidad Total, un sistema de gestion empresarial
intimamente relacionado con el concepto de Mejora
Continua y que incluye las dos fases anteriores.(p.273)

Por ende, el proceso de evolucion de la calidad implica no solo un
cambio de paradigma sino a su vez un desarrollo de los modelos de
pensamiento y como esta concibe, se disefia, se implementa y se mejora de
forma continua. En este contexto, Evans y Lindsay (2008:13) “Existen
diferentes perspectivas desde las cuales se ve la calidad a fin de apreciar por
completo el papel que desempefia en las distintas partes de una
organizaciéon”. Estas pueden observarse en el cuadro N° 1 a continuacion.
En este mismo orden de ideas y sumado a las perspectivas anteriores, se
establece como un factor determinante en el desarrollo a través de los afios
del concepto de calidad, el de calidad impulsada por el cliente, el cual segun
Evans, et al. (2008:17) se define como “la totalidad de los rasgos y

caracteristicas de un producto o servicio en que se sustenta su capacidad
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para satisfacer determinadas necesidades”. Esta definicion depende en gran
medida de los enfoques basados tanto en el producto como en el usuario y
es impulsada por la necesidad de dar valor agregado a los clientes, por tanto,
influir en la satisfaccion y la preferencia.

En concordancia con lo anterior, la perspectiva de calidad, desde el
punto de vista de las definiciones mostradas en el cuadro N°1, esta
investigacion se centrara en la perspectiva con base al producto, ya que
segun el el primer primer principio de calidad de Crosby, calidad es cumplir
con los requisitos, se hace necesario implementar una forma de medir y
monitorear los requisitos de los clientes para asi llevar un seguimiento,
detectar desviaciones e implementar medidas correctivas y preventivas. De
igual manera se enfoca en la perspectiva de calidad con base en el usuario,
por el mismo principio anterior, y por ultimo en la perspectiva de calidad con
base al valor por el cuarto principio de calidad de Croshy, la medida de la
calidad es el precio del incumplimiento, ya que si el cliente no esta satisfecho
con el producto, no va a fidelizar con la organizacién, lo que generara

pérdidas del tipo monetario a la empresa.
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Cuadro N° 1. Perspectivas de la Calidad

N° Perspectiva

Descripcion

1 Con base en
el
juicio.

El cual tiene relacién con la apreciacién que poseen los consumidores de superioridad
0 excelencia. En este sentido, estos conceptos son abstractos y subjetivos y pueden
variar de manera considerable entre los individuos, por tal motivo la definicién de
excelencia es de poco valor practico para los gerentes, debido a que no provee un
medio a través del cual la calidad se pueda medir o evaluar como base para la toma de
decisiones.

2 Con base en
el producto.

Este concepto afirma que la calidad es una funcién de una variable medible, especifica
y que las diferencias en la calidad reflejan diferencias en la cantidad de algun atributo
del producto. Lo anterior implica que niveles o cantidades superiores de caracteristicas
de producto sean equivalentes a una calidad superior, como resultado, se supone de
forma equivocada que la calidad se relaciona con el precio, es decir, cuanto mas alto
sea el precio, mas alta sera la calidad. Sin embargo, un producto no necesita ser caro
para que los consumidores lo consideren de alta calidad.

3 Con base en
el usuario.

En este caso la calidad se basa en la suposicion de que esta se determina de acuerdo
con lo que el cliente quiere, lo que implica, como se ha mencionado anteriormente, que
depende de los distintos deseos y necesidades y, por tanto, existiran diferentes normas
de calidad, por lo cual, la calidad se define como la adecuacién al uso, o cuan bien
desempeiia su funcion el producto de acuerdo a las necesidades de los clientes.

4 Con base en

La relacion de la utilidad o satisfaccion con el precio, es decir, un producto de calidad

el valor. es aquel que es tan atil como los productos con los que compite y se vende a un menor

precio, o bien, aquel que ofrece mayor utilidad o satisfaccién a un precio comparable.
5 Con base Define a la calidad como el resultado deseable de la practica de ingenieria y
en la manufactura o la conformidad con las especificaciones, la cual es una definicion clave
manufactura. | de la calidad, porque ofrece un medio para medirla. Sin embargo, las especificaciones

no tienen sentido si no reflejan los atributos que el consumidor estima importantes.

Fuente: Elaboracion propia basada en Evans y Lindsay (2008:13-15)
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e Modelos de Gestidon de la Calidad

Existen desde hace varias décadas estandares de calidad que no son
sustancialmente diferentes entre si, es decir, las estrategias y herramientas
para aseguramiento de la calidad pueden haber cambiado pero, las
expectativas basicas de los clientes han sido practicamente constantes
durante mucho tiempo, incorporando variables que terminan agregando valor
a la receta producto-servicio de calidad. De esta manera, todos ellos se
traducen en mejoras en la productividad, posicionamiento y competitividad de
quienes las asumen como parte de su planificacion estratégica.

En este sentido, se han incorporado a las mejoras tradicionales de
procesos los elementos intangibles, como la formacion de quienes hacen
vida en los distintos procesos, entre otros. Sobre ello, Evans, et al. (2008:20)
plantea: “En cualquier organizacion, la persona que mejor entiende su
trabajo y como mejorar el producto y el proceso es la que lo realiza”.

Asi pues, puede observarse en el Cuadro N° 2, algunos modelos de
calidad que hoy en dia son tendencia en un mundo cada vez mas

globalizado y competitivo.
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Cuadro N° 2. Algunos Modelos de Calidad

Modelo Precursor Aspectos generales
También conocido como Cuadro de Mando Integral,
es desarrollado luego de un afo de estudio en
Balanced | David Norton relacion al compprtar_nlento d(_—:t varias empresas. Es
Scored y un modelo_ que implica un S|stema_ de _me_d|C|ones
que relaciona de forma estratégica indicadores
Card Robert Kaplan | / . . . .
financieros con intangibles y tangibles como
clientes, aprendizaje y procesos internos,
respectivamente. (Kaplan y Norton.2004:9-10)
EFQM, anteriormente conocida como la Fundacién
Europea para la Gestion de la Calidad, se origina en
Fundacion 1988 cuando 14 directores ejecutivos se unieron
Europea para | para desarrollar una herramienta de gestion que
la Gestién de | aumentaria la competitividad de las organizaciones
EFQM la Calidad europeas. Concibe 8 principios: 1. Orientacién hacia
Excellence (EFQM: los resultados, 2. Orientacién al cliente, 3. Liderazgo
Model European y Coherencia, 4.Gestion por procesos y hechos, 5.
Foundation | Desarrollo e implicacion de las personas, 6.
for Quality Proceso continuo de aprendizaje, innovacién vy
Management) | mejora, 7. Desarrollo de alianzas y 8.
Responsabilidad social de la
organizacién.(www.efgm.org)
Los cuatro principios absolutos de la calidad son los
N que se utilizan para administrar, operar y mejorar
Principios : : .
los procesos de trabajo. 1. La calidad consiste en
absolutos . : . i ; .
de la Phillip Croshy saUsfa_cer las exigencias de los cllente_s. 2. Prevenir
Calidad es mejor que inspeccionar, 3. El objetivo a alcanzar
es un estandar de “Defecto cero" y 4. La calidad se
mide monetariamente.(Varela. 2008:4-9)
Sustentado en el ciclo de Deming. Consiste de una
norma internacional de caracter voluntario en la cual
L se detallan los requisitos para un sistema de
Organizacion . ! NN
i gestion de la calidad, cuando una organizacion: a)
Internacional . : .
de necesita demostrar su capacidad para proporcionar
.__ . | regularmente productos que satisfagan los
Estandarizaci . : )
ISO P requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
9001:2008 . . | aplicables, y b) aspira a aumentar la satisfaccion
(ISO:Internati . . S .
onal dgl cllentg a 'traves de la aplicacion eficaz .deI
sistema, incluidos los procesos para la mejora
Standard

Organization)

continua del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables. (ISO
9001:2008.p.1)

Fuente: Pacheco (2015)
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Enfoque Basado en Procesos

e Definicién de Proceso

Hoy en dia existen multiples conceptualizaciones para la palabra proceso
y esta abarca en si misma, distintas dimensiones y ambitos de accion. No
obstante, la realidad es que en la actualidad casi todos los fenGmenos en lo
socio-laboral pueden ser vistos y estudiado como un proceso. Para Pérez
Fernandez (2007) “Una sencilla definicion de proceso, y que responde al
significado que a esta palabra hemos dado en este texto, es: Secuencia
[ordenada] de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor intrinseco
para su usuario o cliente.” Lo anterior también puede ser descrito como una
secuencia de pasos estructurados para transformar un insumo proveniente
de un proveedor, en un producto, el cual puede ser el insumo de otro
proceso o un producto final el cual va a ser entregado directamente al cliente
final.

En concordancia con lo anterior, Camisén, Craz, y Gonzalez (2006) lo
definen como “conjunto de actividades realizadas por un individuo o grupo de
individuos cuyo objetivo es transformar entradas en salidas que seran utiles
para un cliente. Esta definicién sefiala la transformacion necesaria en todo

proceso”.

e Caracteristicas de los Procesos

Todo proceso ha de poseer una serie de elementos que lo describen y
permiten de esta manera identificarlo, categorizarlo y estandarizarlo. Para
Camison, Cruz, y Gonzalez (2006) todo proceso, para ser considerado como

tal, debe cumplir una serie de caracteristicas, tales como:
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1. Posibilidad de ser definido. Siempre tiene que tener
una mision, es decir, una razon de ser. 2. Presentacion
de unos limites, es decir, claramente especificados su
comienzo y su terminacion. 3. Posibilidad de ser
representado graficamente. 4. Posibilidad de ser
medido y controlado, a través de indicadores que
permitan hacer un seguimiento de su desarrollo y
resultados e incluso mejorar. 5. Existencia de un
responsable, encargado de la eficiencia y la eficacia del
mismo entre otras muchas tareas, como, por ejemplo,
asegurar la correcta realizacion y control del proceso en
todas sus fases.(p. 845)

En concordancia con lo anterior, en necesario resaltar que todo proceso
consta de un input o entrada, suministrado por un proveedor, ya sea externo
o interno, que cumple unas determinadas caracteristicas preestablecidas.
Seguidamente se encuentra el proceso en si, como secuencia de actividades
que se desarrollan gracias a las personas involucradas, los métodos y los
recursos. Asi mismo debe existir un output o salida, que sera el resultado del
proceso e ira destinado a un cliente, ya sea externo o interno, y ademas
tendra valor intrinseco, medible o evaluable para éste.

Por otro lado, tanto los inputs como los outputs de un proceso concreto
constituyen las salidas y entradas de otros procesos, respectivamente. Esto
quiere decir que los diferentes procesos de una organizacion estan
interrelacionados, de manera que la salida de un proceso constituye
directamente la entrada del siguiente proceso, por lo que se hace
imprescindible identificarlos bien y conocer los limites de cada uno para

gestionarlos de manera efectiva.

e Gestion por Procesos

En principio, es necesario acotar que hasta los comienzos del siglo XX,

las organizaciones a nivel global tenian una orientacion hacia el producto
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terminado, con bases en producir mas o un aumento en los bienes
producidos, sin importar la calidad de estos, la cual se inspeccionaba
directamente sobre el producto terminado. En la actualidad las empresas son
tan eficientes como lo son sus procesos, desechando el concepto anterior de
departamentos y potenciando el concepto de procesos, con un enfoque
comun y dirigido a satisfacer las necesidades de los clientes.

Ahora bien, para comprender que es un proceso y como se lleva una
gestion basada en procesos, Bravo (2009:21) define la gestidon por procesos
como: “Una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor
agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del
negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes”. Es por esto que las
organizaciones, sobre todo las que desean implementar sistemas de gestion
de calidad basado en cualquiera de los modelos antes mencionado, sobre
todo los sistemas estructurados bajo las Normas ISO 9000, deben enfocar
sus estrategias y sus procedimientos en un enfoque de procesos, lo cual les
permitira cumplir con sus objetivos planteados y lograr cumplir con los
requisitos de los clientes entregando productos y servicios satisfactorios.

De igual manera el autor complementa la definicién anterior agregando
que:

La gestion por procesos ayuda a identificar, medir,
describir y relacionar procesos, luego abre un abanico
de posibilidades de acciéon sobre ellos: describir,
mejorar, comparar o redisefar, entre otras. Considera
vital la administracion del cambio, la responsabilidad
social, el andlisis de riesgos y un enfoque integrador
entre estrategia, personas, procesos, estructura y
tecnologia.(p. 22)

Pero antes de hablar de gestién se debe entender que es un proceso.
Para toda organizacion debe ser de vital importancia entender como

funciona, cuales son sus actividades mas importantes, cuales son aquellas
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que generan valor y sobre todo cémo influyen los cambios o
reestructuraciones que se efectlien sobre estas actividades. En este sentido
Bravo (2009:27) lo define como: "Un conjunto de actividades e interacciones
que transforma entradas en salidas que agregan valor a los clientes, la
finalidad comuan. El proceso es realizado por personas organizadas segun
una cierta estructura, tienen tecnologia de apoyo y manejan informacion”.

Por otra parte un proceso va mas alla de un conjunto de actividades, un
proceso nos ayuda a entender la globalidad de la tarea que desempefiamos,
es decir, percibimos el bosque es su totalidad y no solamente el arbol que
tenemos al frente, a lo cual se le conoce como la visibn de procesos, que
permite salir de la absurda orientacion a la tarea, donde el talento humano
dice “no es mi responsabilidad”, cuando ellos creen haber hecho bien su

tarea pero el proceso no funciono.

Un proceso ofrece una vision horizontal de la organizacion y da
respuesta a un ciclo completo, desde cuando se produce el contacto con el
cliente hasta cuando el producto o servicio es recibido satisfactoriamente. En
este sentido, Hammer (2006):

Una empresa de procesos es la que estimula, posibilita
y permite que sus empleados realicen una labor de
proceso. La labor de proceso es toda tarea que se
centra en el cliente; toda labor que tiene en cuenta el
contexto mas amplio dentro del que se esta realizando;
toda tarea que va dirigida a alcanzar unos resultados,
en lugar de ser un fin en si misma; toda tarea que se
realiza siguiendo un disefio disciplinado y repetible. La
labor de proceso es toda tarea que permite obtener los
altos niveles de rendimiento que los clientes exigen
actualmente.(p.76)

En ese orden de ideas es importante mencionar que por entradas y

salidas, no solo es informacion, también se incluyen los flujos fisicos de
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productos y servicios. Asi mismo, un proceso puede pasar por muchos
cargos, lo que implica que abarcan a toda la organizacién y la cruzan
horizontalmente.

Por otra parte, cabe destacar que cada proceso estd compuesto por una
serie de actividades, estas le dan sentido al interior del proceso y estan
asociadas a un cargo especifico, de igual manera por si solas son
irrelevantes para el cliente del proceso. En este sentido Lorino (1996)
complementa:

Una actividad es un conjunto de tareas elementales,
realizadas por un individuo o grupo, que utilizan una
experiencia especifica, homogéneas desde el punto de
vista de sus comportamientos de costo y de eficiencia,
gue permiten suministrar una salida (output) (la pieza
fresada, la evaluacibn de un proveedor, el
presupuesto), a un cliente interno o externo, efectuadas
a partir de un conjunto de entradas (inputs) (trabajo,
maquina, informaciones).(p.36)

Otro termino importante dentro de la gestidén por procesos, y donde se
enfoca toda la gestion de la compafia para satisfacer sus necesidades es el
de cliente, en este caso Bravo (2009:29) lo define como: “Aquella persona u
organizaciéon a quien servimos y de quien recibimos ingresos. Todo proceso
existe para agregar valor a este cliente. Incluyendo los procesos estratégicos

y de apoyo. Toda actividad dentro de un proceso tiene la misma finalidad”.

Es oportuno acotar que aunque toda la gestién de la organizacién esta
dirigida a satisfacer las necesidades de los clientes (en este caso externos o
consumidores finales), existen ademas dentro de los procesos los clientes
internos, los cuales, pertenecen al proceso en si, y estos a su vez deben
entender que es un trabajo en equipo, porque la finalidad esta fuera de la

organizacion (el cliente externo).
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Teoria de la Calidad de Phillip Crosby

e Principios de la Calidad de Crosby

Para Philip Crosby, el proceso de calidad debe partir de un compromiso
de la alta direccion, de una filosofia en la cual todos los miembros de la
organizacion comprendan sus propositos, que le concedan al personal la
oportunidad de vivir con dignidad, al brindarle un trabajo significativo y un
ingreso suficiente. En este sentido, Crosby destaca que los circulos de
calidad y las estadisticas representan una minima parte de la tarea
encaminada a lograr la calidad. Para él las fases del cambio para lograr la
calidad son: Conviccion de la direcciébn, Compromiso de la alta gerencia y de
todo el personal y Conversién de la cultura organizacional.

Por otra parte, Crosby analiza los conceptos de cliente exitoso y cliente
satisfecho. Un cliente exitoso es aquel que recibe un producto o servicio que
cumple sus expectativas desde la primera vez, es decir, cuando un cliente
puede calificarse s6lo como satisfecho, significa que deben realizarse ciertas
acciones para refabricar o rehacer el producto o servicio hasta que el cliente
quede complacido. Por tal motivo, si para satisfacer al cliente, cuyas
expectativas no se cumplieron la primera vez, la compafia ha incurrido en
costos de calidad.

En concordancia con lo anterior, la esencia de la filosofia de la calidad
de Crosby se resume en lo que él llama Los Absolutos de la Administracion

de Calidad” y los Elementos fundamentales de la Mejora.
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En este mismo orden de ideas, Evans (2008) describe los 4 absolutos
de la siguiente manera:

1.Calidad significa cumplimiento con los requisitos, no
elegancia. Es preciso establecer los requisitos en
forma clara, a fin de que no se interpreten de manera
errénea, posteriormente , la calidad se juzga soélo
basdndose en si han sido alcanzados. 2. El sistema
para lograr la calidad es la prevencién y no evaluacion.
En este sentido Croshy expresaba que la prevencién
implica comunicar, planificar, probar y trabajar de tal
manera que se eliminen las oportunidades de
incumplimiento. Las expectativas pueden referirse al
tiempo de entrega, la comodidad de uso o adquisicion,
la estética y muchas otras variables; cuando se
comprenden los requisitos que los clientes desean
cubrir, es mas sencillo cumplir con las necesidades y
prevenir rechazos o problemas; en este concepto se
basa el mejoramiento de la calidad.3. La Unica norma
de desempeiio es Cero Defectos, lo que implica hacer
bien las cosas desde la primera vez, concentrdndose en
evitar los defectos mas que detectarlos y corregirlos. 4.
La Unica medida de desempefio es el costo de la
calidad, que es el gasto derivado del no cumplimiento
(PDI), para esto se requiere medir y hacer saber a todos
lo que cuesta una mala calidad.(p.109)

Para Crosby, la mayor parte de los errores humanos se deben a la falta
de atencion y no a la falta de conocimiento. Por tal motivo, la falta de
atencién surge cuando suponemos que un error es inevitable. En cambio, Si
consideramos esta condicion con detenimiento y nos prometemos a nosotros
mismos hacer un esfuerzo consciente y constante por realizar nuestro trabajo
bien desde la primera vez, dariamos un gran paso hacia la eliminacion de las
pérdidas por reproceso, desperdicio y reparaciones que aumentan los costos

y reducen las oportunidades individuales.
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Gréfico N°1
Principios de la Calidad de Phillip Crosby

CUMPLIR CON
LOS
REQUISITOS
PRECIO DEL -
INCUMPLIMIENTO PREVERCION
CERO
DEFECTOS

Fuente: Pacheco (2015) basado en Evans (2008.p.109)

Como se puede apreciar en el Grafico N° 1 el modelo basado en los 4
principios de calidad infiere que estos se deben desarrollar a la par para
alcanzar los resultados requeridos, es decir, no se puede cumplir con los
requisitos de los clientes sino evalio e implemento los otros 3 principios. Por
otro lado es oportuno afiadir que Si no cumplo con las necesidades de los
clientes, esto se va a traducir en retrabajos, devoluciones, aumento de
productos en almacén y pérdida de clientes, lo que a la larga se traduce en
pérdidas directas e indirectas para la empresa o el costo asociado de no

hacer las cosas bien a la primera (Precio del Incumplimiento).
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e Precio del Incumplimiento (PDI) o Costos de la No Calidad

Cuando se habla de PDI o bien, Costos de la No Calidad es importante
destacar que es necesario contemplar el factor medicion monetaria, es decir,
ya el concepto de calidad no se trata solo de percepcion, este implica la
determinacion de los costos financieros asociados al proceso. De alli que
debe considerarse tanto lo que ha de invertirse para cumplir con los
requisitos del Cliente (primer principio de Crosby) como el valor monetario del
incumplimiento. De igual manera se puede cuando se hace referencia al
(PDI), los calculos se enfocan en lo que una compafia gasta en corregir los
errores cometidos a lo largo del proceso para que los productos y servicios
tengan un rango aceptable, es decir, el costo de hacer las cosas mal. Por tal
motivo, una compariia puede calcular el precio del incumplimiento sumando
el dinero gastado en cualquier actividad y material con incumplimiento, lo
cual va desde retrabajos, cargos con premura, servicio no planteado,
repeticiones de la computadora, intervalos, quejas de clientes, servicio

después del servicio hasta el tiempo improductivo.
Sobre ello, Evans (2008) sostiene que:

Para esto los datos sobre costos de calidad son utiles
para atraer la atencion de la administracion hacia los
problemas, para seleccionar las oportunidades de
emprender una accion correctiva y registrar la mejora
de la calidad a través del tiempo. Estos datos ofrecen
una prueba visible de la mejora y el reconocimiento de
los logros.(p.109)

En este contexto, Varela (2008) indica que el PDI puede determinarse por
varios métodos: partidas contables, precio por persona, mano de obra
asignada, precio por defecto y desviacion de lo ideal, entre otras. Dado el

proceso el proceso en estudio, la gerencia en conjunto con su equipo de
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trabajo, debe determinar cual de ellos sera el mas apropiado para realizar los

calculos.

e Método para Eliminar el Incumplimiento

Cuando se habla de la filosofia de cero defectos al elaborar un producto
0 prestar un servicio, los 4 principios propuestos por Crosby han sido un eje
fundamental sobre el cual se desarrollan las mejoras organizacionales al
implementar dicha filosofia. De alli, la vigencia que mantiene en las
empresas, no soOlo en la aplicacion de su método, sino ademdas sus
lineamientos para asegurar la calidad de los procesos la cual ha llegado a
calar en la cultura y comportamiento dentro de las empresas alrededor del
mundo.

En este orden de ideas, Croshy sostenia que, si se establece un nivel
“aceptable” de defectos, ello tiende a provocar que dicho nivel se conviertan
en una profecia que se cumple; si los empleados saben que esta “bien”
trabajar dentro de un nivel determinado de errores, llegaran a considerar que
ese nivel es la norma. Por tal motivo, Crosby propone la metodologia de los 5
pasos para resolver las causas de estos problemas, el cual es un
procedimiento sistematico para definir una situacion indeseable y después
identificar y eliminar la causa raiz. En relacion a lo anterior, Minch (2007)
muestra de manera amplia los cinco pasos propuestos por Philip B. Crosby

para eliminar el incumplimiento:

1.Definir la situacion: Describir claramente el problema,
concentrandose en los datos y no en la causa.
Especificar el incumplimiento sin buscar culpables, a su
vez, calcular el tamafo en cantidades o el PDI, evitando
términos vagos y por ultimo planificar para la solucién
gue involucre los recursos humanos, criterio de
resolucion y fecha de resolucibn. 2 Remediar
temporalmente:Paso interino para continuar, Retrabajar
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o reparar, Deshacerse de y reemplazar. Parchar el
proceso, Gasto innecesario, No una solucion
permanente. 3 Identificar la raiz del problema
(Técnicas): Revisibn de requisitos, Patrones de
similitud, Posibilidad de error, Diagrama de causa y
efecto, Andlisis de Pareto. 4. Tomar accion correctiva. 5.
Evaluar y dar seguimiento.(p. 25)

Por otro lado, es importante resaltar que en toda organizacion un
problema es cualquier situacién indeseable en cualquier etapa de un
proceso, incluso en su resultado el cual no cumple con los requisitos del
cliente final. Por tal motivo se hace necesario implementar un método
sistematico para definir una situacion indeseable y después identificar y
eliminar la causa o causas raiz para asegurar la satisfaccion del cliente y

reducir el PDI.
Definicién de Términos

Para permitir la familiarizacion de los términos utilizados en el
planteamiento del problema, sus antecedentes y las bases teodricas se
presenta a continuacion una lista de términos basicos, la cual dara mas

fortaleza al entendimiento del trabajo.

Accidén Correctiva: Accion dirigida y documentada, que se lleva a cabo

para eliminar la raiz de un incumplimiento.
Accidn Preventiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto o cualquier situacion indeseable potencial, con el fin de

evitar que se produzca.

Auditoria: revisidbn periddica para asegurarse de que la accion

correctiva continta implantada y de que el proceso estd cumpliendo con sus
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requisitos. Es una inspeccion del proceso mismo, no del resultado.

Capacitacién: La capacitacion es la segunda etapa del aprendizaje y
esta determinado a reforzar las conductas adquiridas. Capacitar es dar al
individuo un conjunto de conocimientos, desarrollo de habilidades y/o
destrezas sobre las cuales ya existe un basamento fundamental. Este
proceso busca la optimizacién del rendimiento del individuo dentro de la

empresa.

Calidad: Segun el Primer Principio de la Administracion de la Calidad
de Phillip Crosby, calidad se define como cumplir con los requisitos del
cliente. (Varela, 2001).

Cero Defectos: Estandar de realizacion que dice que el incumplimiento
es inaceptable. Un requisito para cumplir con los requisitos desde la primera
vez.

Clientes: Aquellas personas que reciben el resultado de un proceso.

Hay clientes finales e inmediatos; internos y externos.

Dar seguimiento: revision del proceso para asegurarse de que la
accion correctiva continia implantada y de que no se han creado nuevos

problemas.

Estandar de realizacion: Criterio para comparar los resultados contra
los requisitos. Resultado deseado de un proceso que se puede medir

mediante el uso de indicadores.

Incumplimiento: situacion en la cual existe un requisito claro, pero que

no se cumple.
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Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir

objetivamente la evolucion de un proceso o de una actividad.

Insumos: (que son las entradas al proceso) materiales e informacién

necesarios para operar un proceso.

Gestion: El concepto de gestion lleva asociada la idea de accion para

gue los obijetivos fijados se cumplan (Pérez Fernandez, 2007)

Mejoramiento: cambio en un proceso que elimina el incumplimiento,
reduce la variacion o asegura que los requisitos del cliente se cumplen mas

efectivamente.

Modelo de Proceso: Esquema de un proceso de trabajo utilizado para
identificar partes especificas de dicho proceso y poner énfasis en los

requisitos.

Politica: filosofia que existe en una empresa para regir sus relaciones y

decisiones.

Precio del cumplimiento (PDC): Lo que cuesta lograr que las cosas se
hagan bien desde la primera vez; el precio pagado para asegurar que los

procesos cumplan los requisitos

Precio del Incumplimiento (PDI): Lo que cuesta hacer las cosas mal;

el costo del tiempo, dinero y esfuerzo desperdiciados.

Prevencion: hacer que algo indeseable no suceda. La prevencion
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implica comunicar, planificar, probar y trabajar de manera tal que se eliminen

las oportunidades de error.

Procedimiento: Acto, método o manera de proceder en algunos

procesos, 0 en cierto curso de accion.

Proceso: Conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que

transforman elementos entrantes (Input) en elementos salientes (Output).

Productividad: Una organizacién es productiva si consigue sus metas
y al hacerlo, transforma sus insumos en productos al menor costo. De esta
manera, la productividad abarca una preocupacion por la eficacia y la
eficiencia, o bien la relacion entre el producto que se obtiene y el recurso
empleado. (Robbins, S. 2004)

Proveedores: aquellas personas que proporcionan insumos de material

o informacioén a un proceso. Los proveedores pueden ser externos o internos.

Requisitos: las expectativas de un producto, servicio o proceso. Los

requisitos describen un resultado o bien, los insumos al proceso.
Resultados: lo que resulta de un proceso; los productos o servicios
entregados a un cliente. Conjunto de caracteristicas que debe tener un

producto o servicio para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Satisfaccion del cliente: Es el resultado de entregar un producto o

servicio que cumple con los  requerimientos del cliente.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Una vez se ha formulado el marco teérico de la investigacion, se
requiere establecer su marco metodoldgico, es decir, definir los métodos a
emplearse para vincularlo con datos de la realidad. Al respecto, Arias
(2006:110), expresa: “Es el como se realizara el estudio para responder al

problema planteado”.

En ese sentido, este capitulo expone la metodologia que orientara y
regulard el estudio, e incluye aspectos como la naturaleza de la
investigacion, el método a emplearse, los sujetos de estudio, las técnicas e
instrumentos para recolectar la informacion, asi como la validez y

confiabilidad de estos instrumentos.

Paradigma de la Investigacion

Para el desarrollo de este estudio se aplicaron herramientas de
recoleccion de datos con la finalidad de identificar parametros y obtener
resultados que permitan identificar las oportunidades de mejora necesarias
para la empresa y asi, determinar cudles son las causas del incumplimiento
de los requisitos de los cliente. Por tal motivo, el siguiente estudio estuvo
enmarcada dentro de los rasgos de una investigacion del tipo cuantitativa, la
cual, segun Hurtado y Toro (2008:39) “Desde el punto de vista metodoldgico
se suele denominar cuantitativa a la investigacion que, predominantemente,
tiende a usar instrumentos de medicion y comparacion que proporcionan

datos cuyos estudios requieren de modelos matematicos y de la estadistica”.
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Disefio de la Investigacion

La siguiente investigacion se desarroll6 sin la manipulacion deliberada de
variables por lo tanto es de tipo no experimental, Hernandez, et. al.
(2010:149) describen la investigacion no experimental como “Aquella en la
que se observan fendbmenos tal como se dan en su contexto natural para
posteriormente analizarlos”. Lo anterior implica que el investigador no podra
cambiar o modificar las variables observadas, todas las situaciones seran

descritas tal como se presenten en el entorno.

Tipo de Investigacion

La presente investigacion tuvo como caracteristica principal que los
problemas que se estudiaron son parte de la realidad de la organizacion,
especificamente en el proceso de capacitacion de talento humano impartido
por la empresa ICC & Cia, C.A. en su modalidad abierta, para lo cual la
informacion requerida se obtuvo sobre los hechos que fueron observados de
manera directa en el lugar donde ocurrieron, por lo tanto el tipo de esta
investigacion es de campo, la cual segun Arias (2006:94) “Consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos,

sin manipular o controlar variables alguna”.

Nivel de la Investigacion

La investigacion se centr6 en identificar los factores que influyen
directamente en las observaciones y oportunidades de mejora presentadas
por los clientes, asi mismo, en el disefio un modelo de gestion basado en

procesos, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes de la
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empresa. Por tal motivo, el nivel de la investigacion se adapta al tipo
descriptivo debido a que se enfoc6 en la problemética real de la
organizacion. En este sentido sefiala Tamayo y Tamayo (2001:35), “La
investigacion descriptiva, comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, composicibn o procesos de los
fendmenos”, con lo cual se busca especificar las propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea

sometido a analisis.

Poblacion y Muestra

La poblacién constituye el objeto de toda investigacion, es el centro de
la misma 'y de ella se extrae la informacion requerida para su estudio. En este
sentido Hernandez, R. et. al. (2010:175) sefala que “Las poblaciones deben
situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y
tiempo”. Por tal motivo, la poblacién que formo6 parte de esta investigacion
estuvo dividida en 2 grupos de estudio, el primero (Grupo A) estuvo
conformado por los clientes externos de la empresa, especificamente por el
total de asistentes a los cursos que se dicten durante el periodo de
recoleccion de datos. Por otro lado, se estudié un segundo grupo (Grupo B),
conformado por los clientes internos, el cual estd integrado por el talento
humano de la empresa que esta directamente involucrada en el proceso

caso de estudio.

Por otro lado, la muestra forma parte de un subgrupo representativo
de la poblacion, en este sentido Hernandez, R. et al (2010:175) sefala lo
siguiente: “La muestra es un subconjunto de elementos que pertenecen a
ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacién”. De

igual modo, la investigacion se efectuard un muestreo no probabilistico, que
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segun Arias (2006:85) se define el muestreo no probabilistico de manera
intencional como “Un proceso en el cual los elementos son escogidos con
base en criterios 0 juicios preestablecidos por el investigador”. Para esta
investigacion la muestra fue seleccionada intencionalmente por el
investigador, en este sentido, primero se seleccion6 una Muestra A (Grupo
A), representativa de los clientes externos de la empresa que participen en
los talleres en la modalidad abierta “Open”, para lo cual se seleccionaron los
asistentes a los talleres que se efectuaron en esta modalidad a partir de la

fecha de validacion del instrumento de recoleccidén de datos correspondiente.

En este contexto, La muestra estuvo conformada por los Talleres de
Formacion “Open” que se ofertaron entre la segunda semana del mes de
Mayo de 2015 y la segunda semana de Junio del mismo afio, periodo en el
cual se efectuaron diez (10) eventos de este tipo, a los cuales asistié un
promedio de entre 20, el cual es el minimo requerimiento por politica
empresarial para abrir un curso en esta modalidad, y 30 personas el cual es
la maxima capacidad de los salones disponibles para efectuar dichos

eventos.

Por otro lado, se tomé una Muestra B (Grupo B), la cual estuvo
conformada por el talento humano de la organizacibn que participa
directamente en la planificacion y ejecucion de los talleres en la modalidad
caso de estudio, para lo cual se escogio la alta gerencia de la organizacion,
asi como, el personal de atencion al cliente, y protocolo involucrado en cada
evento. Para efectos de esta investigacion los resultados que se obtengan en

este subgrupo seran generalizados sobre la poblaciéon. Ver Cuadro N° 3.
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Cuadro N° 3
Seleccién de Poblacion y Muestra

Grupo Curso Facilitador(a) Participantes Total Muestra
C1 24
C4 27
C5 A 23
C6 22
C10 20
A 237 237
C2 24
C3 23
Cc7 B 20
C8 27
C9 27
Curso Trabajador Cargo Total Muestra
C1 T1 Gerencial
C2 T2 Gerencial
B - 4 4
C3 T3 Operativo
C4 T4 Operativo

Fuente: Pacheco (2015)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

Una vez seleccionado el disefio de investigacion apropiado y la muestra
adecuada de acuerdo con el caso de estudio, la siguiente etapa consistira en
recolectar los datos pertinentes sobre los atributos, conceptos o variables de
las unidades de andlisis. En este sentido, Herndndez, et al. (2010:198)
sefalan que: “Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de
procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propésito
especifico.

Las técnicas de recoleccion de datos son las diferentes formas de
alcanzar la informacion, para ello, se deben aplicar instrumentos que son
recursos de los cuales se vale el investigador para obtener los resultados.

Por tal motivo, las técnicas e instrumentos para la recolecciéon de datos
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estaran adecuadas al objeto de la investigacion y problema de estudio,
segun Hernandez, et al (2010:217) “la recoleccion de los datos implica
elaborar un plan detallado de procedimientos que conduzcan a reunir
informacion con un proposito especifico, este plan incluye determinar: las
fuentes, la localizacion, medios y forma de analisis”.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utiliz6 como técnica
de recoleccién de datos, la encuesta, la cual definen Tamayo y Tamayo
(2001:42), como la que “trata de requerir informacibn de un grupo
socialmente significativo de personas, acerca de los problemas en estudio,
extrayendo las conclusiones que se corresponden con los datos recogidos”,
en este sentido, Arias (2006:32) sefala, “es una estrategia cuyo propdésito es
obtener informacion acerca de un grupo o muestra de individuos en relacion
con la opinion de éstos sobre un tema especifico”.

En concordancia con lo anterior, el instrumento utilizado para aplicar
esta técnica sera el cuestionario, el cual cont6 con alternativas de respuestas
programadas, encerradas en cinco (5) opciones, estructuradas en forma de
escala de Likert. En este sentido, segun Hernandez, et al (2010:217) el
cuestionario “Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir, el cual debe ser congruente con el planteamiento del
problema”.

Por ultimo, se considerd la técnica de fichaje para la obtencién de
informacion bibliografica que acompafid a la investigacion junto con
resiumenes, conceptos e ideas relevantes. Por tal motivo, a través de las
notas del investigador, se evidencié el uso de un fichaje resumen, que
implica un proceso de sintesis de la informacién con una secuencia logica y

concreta considerando la estructura que presenten los textos de referencia.
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Técnicas de Presentacion y Analisis de la Informacion

Se presentaran los resultados generales tabulados y graficados, con
su respectiva interpretacion y andlisis general en funcion de los objetivos, y
responder las interrogantes previas a la investigacion. La informacién
arrojada por el Cuestionario sera tabulada en una Matriz y posteriormente
graficada. De igual modo, para alcanzar los objetivos planteados se requiere
la aplicacién de herramientas de calidad que sirven de base para el analisis
de datos y para solucionar problemas, las cuales se mencionan a
continuacion:

Para el cumplimiento del los dos primeros objetivos especificos,
diagnosticar el proceso de capacitacion en la modalidad abierta en la
empresa y identificar las causas de los Costos de la No Calidad en el
proceso de capacitacion en modalidad abierta; los datos que seran
recolectados por medio del instrumento, y posteriormente tabulados y
graficados, se escogerd como herramienta grafica el histograma de
frecuencias. En este sentido, un histograma es una herramienta basica de
estadistica que muestra graficamente la frecuencia o0 numero de
observaciones de un valor en particular o en un grupo especifico. Por su
parte, Evans, et. al. (2008:671) sefalan que “los histogramas proporcionan
claves acerca de las caracteristicas de la poblacién principal de la cual se
toma una muestra. Se vuelven evidentes los patrones, los cuales resultaria
muy dificil de observar en una tabla ordinaria de nimeros”. Por tal motivo, al
identificar todas las variables o causas que intervienen en el proceso y la
interaccién entre ellas, es posible comprender el efecto que resulta de alguna
modificacion en las caracteristicas del proceso, y como esto influira en el

proceso de mejora.
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Validez

La validez de un instrumento dependera de los resultados que se
genere y si mide o no la o las variables que se pretende medir. En este
sentido, segun Hernandez, et al. (2010:201) la validez: “se refiere al grado en
gue un instrumento mide la variable que pretende medir”. De igual manera
los autores sefialan la validez puede tener tres tipos de evidencia, como son:
la validez de contenido, la validez de criterio y la validez de constructo. En
donde la primera se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio
especifico de contenido de lo que se mide, la segunda establece la validez
de un instrumento de medicion al compararla con algun criterio externo que
pretende medir lo mismo, y por ultima la validez del constructo la cual debe
explicar que tan exitosamente un instrumento representa y mide un concepto
tedrico. En la presente investigacion la validez se determind aplicando el
procedimiento de juicio de expertos, el cual consistid en entregar a tres
especialista,el instrumento con los items correspondiente. De este modo, el
instrumento disefiado debe poder medir la situacion actual de la gestion de
los Talleres de Formacién en la modalidad Abierta (Open) de la empresa ICC
& Cia, C.A.

Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplic6 una prueba
piloto, en donde se selecciond al azar un grupo de participantes a de un taller
abierto, con la finalidad de medir tanto la aplicabilidad del instrumento como
la participacion y receptividad de los encuestados. Una vez obtenidos los
resultados se procedido a analizarlos mediante el esquema estadistico del
Coeficiente de Confiabilidad Alpha (a) de Cronbach, el cual ség Palella y
Martins (2006:180) se calcula mediante la siguiente ecuacion:
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T +2
N *I:l—&l

o= 1 7

En la férmula, los cédigos representan lo siguiente:
a = Es el valor que define el coeficiente de confiabilidad
N = Es el niumero de items del instrumento
si2 = Es la varianza del puntaje de cada items
st?2 = Es la varianza de los puntajes totales
El resultado del Coeficiente de Cronbach indica si el instrumento tiene
una capacidad de confiabilidad es decir, si éste permitira decir que si ésta es
altamente congruente, la informacidon recabada a través de dicho
instrumento, también lo sera. Los criterios para establecer la confiabilidad es

presentado por Palella, et al (2006:181) mediante el siguiente cuadro:

Cuadro N° 4
Ponderacion de la Confiabilidad por Alpha de Cronbach
Rango Confiabilidad (Dimension)
0,81-1 Muy alta
0,61-0,80 Alta
0,41 -0,60 Media
0,21 -0,40 Baja
0,0-10,20 Muy Baja

Fuente: Palella S. y Martins F. (2006)

Una vez aplicada la formula de Almghadé Cronbach , Se obtuvo un
coeficiente de confiabilidad de 0.94 para el instrumento 1 (Grupo A), aplicado
a los clientes externos. Por otra parte, se obtuvo un coeficiente de 0,91 para
el instrumento 2 aplicado al (Grupo B) clientes internos, estos resultados
evidencian que el instrumento aplicado posee un muy alto indice de

confiabilidad, segun la escala que se muestra en la Tabla XX, lo que genera
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que la informacion que se recopile puede ser reconocida como objetiva y

confiable.
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Cuadro N° 5.
Técnico Operativo

Objetivo Objetivos . C Definicién de la . Técnicas e
o Dimension . . Indicadores . Fuentes
General Especificos Dimension instrumentos
Requisitos del cliente
i i Condiciones ambientales .
Diagnosticar n nt Clientes
el proceso de Desempefio del Facilitador L
N Proceso de . Contenido del Técnica: externos
capacitacion capacitacio Conjunto de factores ontenido def curso Encuesta
enla fenla que se desea cambiar, Evaluacion del evento '
Dlszn?rcljm rg'odtallda? modalidad mvellar, y mejorar en Identificacion de requisitos Instrumento:
modelo de abierta en la abierta 0S procesos Proveedores Cuestionario Clientes
gestion de Ergpéecs;a Desempefio del Facilitador internos
p_rocezos 1a. Procedimientos
orientado a Satisfaccion del cliente
la mejora Identificar las
continua de Costos en los que se Técnica:
causas de los ) .
los incurre cuando no se No conformidad Encuesta.
costos de la | Causas de .
programas . cumple no se cumplen Retrabajos .
no calidad en | los costos . . . Clientes
de con los requisitos del Devoluciones Instrumento: ;
- .. | el proceso de delano . o ) : internos
capacitacio N . cliente o cuando hay Suspension de eventos Cuestionario
capacitacion calidad e .
nenuna | 0 lidad desviaciones en el Desperdicios
empresa : proceso
abierta
del sector — —
de Es el principio basico Requisitos del proceso
. ara la obtencién de Requisitos
formacion Desarrollar P . . q P
manera eficiente de (Clientes/Proveedores) Técnica: Fuentes
de talento | un modelo de . . . . S oo
o, resultados relativos a Satisfaccion del Cliente Fichaje. bibliogréaficas
humano gestion Modelo de . L I
= la satisfaccion del Formacién del talento
basado en Gestion de . )
los principios Drocesos cliente y de las partes humano Instrumento: Base de
de la calidad interesadas desde el Administrar bajo el estandar Notas del Datos de la
de Crosby enfoque de los de realizacion cero defectos | investigador | organizacion

principios de la calidad
de Croshy

Disminuir los costos de la no
calidad

Fuente: Pacheco (2015)
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de los
instrumentos aplicados para el logro de los objetivos planteados, asi como la

discusion de los mismos.

Diagnosticar el Proceso de Capacitacion en la Modalidad Abierta (Open) en la
empresa.

El objeto de estudio principal en la aplicacion de este instrumento es
diagnosticar el conjunto de factores que se desea cambiar, nivelar, y mejorar
en los procesos; para este levantamiento la técnica que se utilizo es la
encuesta, a través de un instrumento de cuestionario, aplicado a la muestra
seleccionada.

Los datos obtenidos de la aplicacion de los instrumentos se evaluaron
mediante el uso de estadistica descriptiva, en donde se abarcaron cada una
de las variables obtenidas. Se empleo para el analisis de los datos un cuadro
de distribucion de frecuencias relativas (porcentajes), ademas los resultados
se presentan en tablas, los cuales a su vez, fueron graficados mediante el
uso de Histogramas de Frecuencias para una mejor comprension de las
tendencias.

Como se mencion6 anteriormente, el instrumento esta dividido en dos
partes, una primera parte (Grupo A) que estd enfocada en los clientes
externos, y una segunda parte (Grupo B) que se enfoca en los clientes
internos. Por tal motivo, para la Parte A del instrumento, se dividieron las 25

interrogantes en 5 grupos claves, cada subgrupo est4d enfocado en
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determinar los requisitos del cliente externo (Asistentes a los Programas de
Formacion en la modalidad abierta “Open”, las condiciones ambientales del
area donde se imparten los eventos cumplen con las expectativas y
requisitos de los asistentes. Por otro lado, se desea conocer la opinién
respecto al desemperio del facilitador y el contenido del curso. Por dltimo, se
desea conocer la opinién general con respecto al desarrollo del evento y la
atencién prestada en todo momento por parte de los integrantes de la
empresa.

Por tal motivo, cada grupo de 5 barras del grafico representara una
interrogante, la cual serd analizada por los métodos antes descritos. Por otro
lado, para la Parte B del cuestionario, las 15 preguntas se dividieron en las
mismas categorias empleadas en la Parte A, la cual se centra en satisfacer
las necesidades del cliente, tanto interno como externo, como es el
cumplimiento por parte de los proveedores, el desempefio del facilitador y
por ultimo, si se cuenta con la descripcion y documentacién necesaria del
proceso de capacitacion en la modalidad abierta de la empresa. De igual
modo, se empled la estadistica para el andlisis de los resultados obtenidos
mediante la aplicacion de esta parte del instrumento.

El criterio para responder que se les solicito a las personas
encuestadas fue el siguiente: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo,
(3) Ni de acuerdo/ Ni desacuerdo, (2) En desacuerdo y (1) Totalmente en
desacuerdo.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la evaluacion
de cada item del instrumento aplicado tanto a los clientes internos como
externos. En las tablas N°5 al N°8, y en los graficos N°2, N°3, N°4, N°5 y
N°6 se muestran los resultados obtenidos del analisis del primer al vigésimo-

quinto item del instrumento aplicado al Grupo A.
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En primer lugar se muestra en el Tabla N°6 y la Grafica N°2 se
muestran los resultados obtenidos del andlisis a los ltems 1, 2, 3, 4y 5; Los

cuales estan enfocados en conocer los requisitos de los clientes.

Cuadro N° 6 )
Frecuencia de Respuestas de Clientes Externos Items No. 1,2,3,4y 5
ftem N°1 | item N°2 | item N°3 | item N°4 | item N°5
Fl % | F \ % |[F| % |F| % | F| %
Totalmente en 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 4 | 1,69 10‘4,22 12 | 5,06 | 15 6,33 | 6 | 2,53
Ni de acuerdo / Ni 60 |25,32| 66 27,85 94 |39,66 80 33,76 63 26,58
desacuerdo
De acuerdo 101 42,62 | 97 ‘40,93 94 139,66| 82 | 35,6 |105| 44,3
Totalmente de 72 130,38| 64 | 27 |37 |15,61 60 2532 63 26,58
acuerdo

Fuente: Pacheco (2015)

De acuerdo a los resultados que se muestran en el Cuadro N°6, para el
primer item, el cual indaga sobre la satisfaccion de los clientes respecto a la
relacion costo-beneficio del evento, el 73% de los resultados estuvieron
distribuidos entre las alternativas 5 “Totalmente de acuerdo” y 4 “De
acuerdo”, obteniendo un mayor porcentaje la opcién 4 con un 42,62%. La
misma tendencia se muestra para el item 2 (Accesibilidad a la ubicacion del
evento), en el cual las opciones antes mencionadas obtuvieron un porcentaje
mayoritario del 68% aproximadamente, obteniendo mayor porcentaje la
opcion 4 del 40,93%. Es de hacer notar que en este caso, la opcion 3 “Ni de
acuerdo / Ni desacuerdo” obtuvo un porcentaje semejante a la puntuacion

obtenida por opcion 5 “Totalmente de Acuerdo”.
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Gréfico N°2
Distribucién de los resultados de los items 1, 2, 3, 4y 5, correspondiente a los Requisitos del

Cliente
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45 O En desacuerdo
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Fuente: Pacheco (2015)



En este mismo orden de ideas, para el item 3 (Acceso a la
programacion y los contenidos de los talleres ofertados) la mayoria de las
opiniones se centraron sobre las opciones 3 y 4, obteniendo ambas el mismo
valor de 39,66%, sumando entre ellas un total aproximado del 79%. El item
4, el cual esta enfocado sobre la percepcion del cliente sobre los tiempos de
respuesta y la calidad de atencion presenta un comportamiento similar al
item anterior. Por ltimo, para el item 5 ( Los contenidos ofertados estan
acorde a las necesidades del mercado), la mayoria de los resultados se
centran entre las opciones 4 y 5, teniendo un porcentaje combinado de un
71% aproximadamente.

En concordancia con lo anterior, se puede afirma que un porcentaje
aproximado del 55% de los clientes que participaron en los eventos ofertados
por la empresa dentro del periodo en estudio, estuvo satisfechos con los
aspectos que se evaluaron en el grupo de los Requisitos del Cliente, asi
mismo es necesario hacer notar que un 31% aproximadamente estuvo
indeciso sobre este aspecto. Por otro lado el item que menos contribuyo a
satisfacer los requisitos del cliente es el item 3, el cual mostré que un 40%
aproximadamente de los participantes encuestados o estaba “Ni de acuerdo /
Ni desacuerdo” con respecto a la accesibilidad a las areas destinadas a los
eventos.

Seguidamente, se presentan los resultados obtenidos de la evaluacion
de los items 6, 7, 8, 9 y 10 del instrumento aplicado a los clientes externos,
estos cinco aspectos estan relacionados con las condiciones ambientales de
los sitios (dos (2) salones) donde se dictan las actividades en la modalidad
“Open”, los cuales van a estar enfocados en la apreciacion que tuvieron los
participantes de la iluminacién y la temperatura ambiente del salén, asi como

de la silla y el escritorio que fue utilizado durante la actividad y por ultimo las
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condiciones de los sanitarios de las areas antes mencionadas. En la Tabla
N°7 y el Gréfico N°3 se muestran los resultados obtenidos del andlisis a los

[tems antes mencionados.

Cuadro N°7 )
Frecuencia de Respuestas de Clientes Externos Items No. 6, 7,8, 9y 10

‘Item N°6 Item N°7 | Item N°8 | Item N°9 | [tem N°10
\F%F\%F\%F%F%

g‘“a'me”te en 4 1169 3 127 18750/ 0 0 o | o

esacuerdo

En desacuerdo \48 20,25 64\ 27 118\49,79 45 (18,99 | 0 0

Ni de acuerdo / Ni 108 4557 105 443 | 94 |39.66 162 68,35 15 6,33
desacuerdo

De acuerdo \75 31,65/ 65 \27,43 7 \2,95 30 12,66 /192|81,01

Totalmente de acuerdo \ 2 | 0,84 0\ 0 o\ 0 0 0 |30/12,66
Fuente: Pacheco (2015)

En relacién a los resultados que se muestran en el cuadro N°7, para el
ftem 6, relacionado con la percepcion que tuvo el participante con respecto a
la iluminacion del area destinada para el taller, el 66% de los resultados
estuvieron distribuidos entre las alternativas 3 y 4, obteniendo un mayor
porcentaje la opcion 3 con un 45,83%, de igual modo la opcion 2 recoge un
20% de las opiniones, lo cual se puede traducir en que la iluminacion para un
alto porcentaje de los participantes no es la adecuada para realizar este tipo
de actividad. De igual manera, para el item 7 (temperatura interna del
Salén), en la cual, las mismas opciones, 3 y 4 obtuvieron un 71%
aproximadamente; es de hacer notar que en este caso la opcién 2
correspondiente a “En desacuerdo” obtuvo un 27% de las respuestas, por tal
motivo la temperatura interna de las areas destinadas para el taller no

satisfacen completamente los requerimientos de los asistentes.
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Grafico N°3

Distribucion de los resultados de los items 6, 7, 8, 9y 10, correspondiente a las condiciones

ambientales de las areas destinadas para los eventos
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Por otro lado, el item 8 (Silla proporcionada a los participantes) la
mayoria de las opiniones se centran sobre las opciones 2 y 3, sumando entre
ellas un total aproximado del 90%, del mismo modo se obtuvo un valor
cercano del 50% para la opcién 2 (En Desacuerdo) para este item, lo cual
muestra una disconformidad por parte de los usuarios con respecto a esta
pieza del mobiliario que forma parte del salon donde se ejecutan las
actividades. De igual modo, para el item 9 (Escritorio) un porcentaje
aproximado al 69% marco la opcion 3 del instrumento y un 19% escogio la
opcion 2 “En desacuerdo”, lo anterior muestra un valor aproximado del 88%
aproximadamente entre las 2 opciones lo cual se puede traducir en una
disconformidad con respecto a este aspecto durante los talleres.

Por Ultimo, para el item 10 (Higiene y limpieza de los sanitarios), la
mayoria de los resultados se centran entre las opciones 4 y 5, teniendo un
porcentaje combinado aproximado del 94%, lo cual muestra que las areas
sanitarias de los salones que se utilizaron para las actividades cumplieron
con las expectativas y requisitos de los asistentes.

De lo anteriormente expuesto, se puede afirma que un alto porcentaje
de los participantes no estan a gusto con el mobiliario que se les proporciona
durante las actividades y ademéas muestran disconformidad con respecto a la
temperatura del lugar del evento. Por otro lado, mostraron una amplia
aceptacion por los servicios sanitarios que prestan los sitios seleccionados, lo
cual debe ser considerado a la hora de seleccionar salones para llevar a
cabo los eventos.

Seguidamente, se presentan los resultados obtenidos de la evaluacion
de los items 11, 12, 13, 14 y 15 del instrumento aplicado a los clientes
externos, los cuales fueron enfocados para determinar la percepcion de los

participantes con respecto al facilitador durante la actividad En la Tabla N°8 y
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el Grafico N°4 se muestran los resultados obtenidos del analisis a los items

antes mencionados.

Cuadro N°8 )

Frecuencia de Respuestas de Clientes Externos Items N° 11,12,13,14y 15
\ Item N°11 | Item N°12 | Iltem N°13 | Item N°14 \ Item N°15
‘F%F%F%F%‘F%

Totalmente en 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

desacuerdo

En desacuerdo \o 0 0 0O |lo o0 |oO 0\0 0

Ni de acuerdo / Ni 13 | 549 64 27 482025 0 O | 34 14,35

desacuerdo

De acuerdo \188 79,32 |122 51,48 137 /57,81 /210 88,61\129 54,43

Totalmente de 36 |15,19| 51 21,52 52 21,94 27 |11,39 74 31,22

acuerdo

Fuente: Pacheco (2015)

En relacién a los resultados que se muestran en el Cuadro N°8, para el
ftem 11 (Cumplimiento de los horarios pautados para la actividad por parte
del Facilitador) un 79,32% de los resultados estuvieron en la opcion 4 “De
Acuerdo”. De igual manera para los items 12 (El Facilitador expreso las ideas
con claridad) , 13 (El Facilitador respondié satisfactoriamente las
interrogantes durante el evento), 14 (El facilitador muestra dominio del tema)
y 15 (Asistiria a otro evento dictado por este facilitador) se repiten los
resultados, con valores de 51,48%, 57,81%, 88,61% Yy 54,43%
respectivamente lo cual muestra que la opinion de la mayoria es que el
facilitador cumplié con lo requerimientos demandados por los participantes;
es de hacer notar que el item 14 mostré el porcentaje mas alto de
aceptacion, el cual se podria traducir en las buenas habilidades y
competencias que mostraron los facilitadores seleccionados durante el

evento.
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Grafico N°4
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Por tal motivo, la mayoria de los asistentes a los eventos mostraron
estar de acuerdo con la manera como el Facilitador expresa las ideas, aclara
las dudas de los participantes, ademas del dominio mostrado durante el
evento, lo cual indica que llenaron las expectativas de los asistentes en
cuanto a las capacidades mostradas por el Facilitador

Seguidamente, se presentan los resultados obtenidos de la evaluacion
de los Items 16,17,18,19 y 20 del instrumento aplicado a los clientes
externos, los cuales hacen referencia a el contenido del evento, es decir, la
informacion que se suministra mas el material de apoyo que se entrega a
cada participante. En el cuadro N°9 y el Gréafico N°5 se muestran los
resultados obtenidos del anélisis a los items antes mencionados.

Cuadro N° 9 )

Frecuencia de Respuestas de Clientes Externos Items N° 16, 17,18, 19y 20

\ Item N°16 |Item N°17 \ Item N°18 | Item N°19 | Item N°20

‘F%F%‘F%F%F%
Totalmente en 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo \ 0 0 |0 0 \ 0 0 3 1127 0 0
Ni de acuerdo / Ni 20 | 844 (16| 729 |64 27 |28 11.81 4 1,69
desacuerdo
De acuerdo \148 62,45 184 77,64\107 47,15|/135|56,96 | 176 | 74,26
Totalmente de 69 12011 14 |15,61 66 27,85 71 29,96 57 24,05
acuerdo

Fuente: Pacheco (2015)
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~ Grafico N°5
Distribucion de los resultados de los Items 16, 17, 18, 19y 20, correspondiente al contenido del

evento
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Los resultados que se muestran en el cuadro N°9, para el item 16 (La
informacion suministrada en el taller cumplié sus expectativas) un 62,45% de
los resultados estuvieron en la opcion 4 y un 29,11% en la opcion 5 . De igual
manera para los items 17 (El contenido presentado le parece actualizado),
18 (Hubo ejercicios practicos, estudio de casos y experiencias), 19
(Considera que el contenido presentado tiene aplicabilidad segun sus
necesidades) y 20 (El material de apoyo que se le proporciond durante y
posterior al evento le fue de utilidad) se repiten los resultados, con valores de
77,64%, 47,15%, 56,96% y 74,26% respectivamente, lo cual muestra que la
mayoria de los asistentes estuvieron satisfechos con el material y el

contenido que se les suministré durante el evento.

Por tal motivo, la mayoria de los asistentes a los eventos mostraron
estar de acuerdo con la informacién, la aplicabilidad, y lo actual del material
presentado durante el evento por parte de la empresa ICC & Cia, C.A. Es
necesario resaltar que hubo un porcentaje del 29,17% de los participantes
que seleccionaron la opcion 3 para el item 18, el cual esta relacionado con

los ejercicios practicos durante el evento.

Finalmente, se muestran los resultados obtenidos de la evaluacion de
los items 21, 22, 23, 24 y 25 del instrumento aplicado a los clientes externos,
los cuales hacen una evaluacion general del desenvolvimiento del evento. En
el Cuadro N°10 y el Grafico N°5 se muestran los resultados obtenidos del

andlisis a los items antes mencionados.
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Cuadro N° 10 )
Frecuencia de Respuestas de Clientes Externos Items No. 21, 22,23, 24y 25

‘I'tem N°21 | item N°22 | item N°23 | item N°24‘I'tem N°25
‘F%F%F%F%‘F%
Totalmente en 31270/ 0 o] 0 o 0 0] o
desacuerdo
En desacuerdo \72 30,38| 0 0 0 0 2 0,84\ 0 0
Ni de acuerdo / Ni 1124937 | 35 |14,77| 74 |31,22| 31 [13,08| 0 | ©
desacuerdo
De acuerdo |41 17,3 |160 67,51|140|59,07 129 54,43 150 63,29
Totalmente de 4 | 1,69 42 17,72/ 23 | 9.7 | 75 31,65 87 36,71
acuerdo

Fuente: Pacheco (2015)

Los resultados que se muestran en el Cuadro N°10 para el item 21, el
cual estuvo enfocado a evaluar si los refrigerios que se le suministraron a los
participantes cumplieron con sus expectativas, este mostré una tendencia a
estar en desacuerdo con este planteamiento, mostrando que un 50%
aproximadamente de las puntuaciones obtenidas para esta opcidn, estuvo
(Ni de Acuerdo/ Ni en Desacuerdo) y un valor aproximado del 31% estuvo
en desacuerdo con esta afirmacion. Por otra parte, para los items 22 (La
atencioén por parte del personal de la empresa durante el evento fue amable y
cortés), 23 (El personal de la empresa estuvo siempre a disposicion para
atender sus requerimientos), 24 (Hubo receptividad para atender propuestas
de actividades y eventos sugeridos) y 25 (Asistiria a otro evento dictado por
la empresa) los resultados obtenidos muestran una tendencia a estar de
acuerdo con estos planteamientos, con valores aproximados para la opcion 4
de 67,51%, 59,07%, 54,43% y 63,29% respectivamente lo cual muestra una

tendencia positiva con respecto a esta opcion.

76



Grafico N°6

Distribucion de los resultados de los items 21, 22, 23, 24y 25, correspondiente a la evaluacion del evento
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Por tal motivo, la mayoria de los asistentes a los eventos mostraron
estar de acuerdo con la atencion prestada por parte de los integrantes de la
empresa, su receptividad, y la disponibilidad, mostrando un gran interés en
seguir asistiendo a los eventos organizados por la empresa. De igual manera
hubo un porcentaje importante (80%) de participantes que mostraron no
estar completamente de acuerdo con los refrigerios que eran ofrecidos
durante el evento. Posterior al analisis de los resultados obtenidos de la
aplicacion del instrumento a los Clientes Externos (Grupo A), a continuacion
se presentan los resultados obtenidos de la evaluacién de cada item del
instrumento aplicado a los clientes internos (Grupo B). En los Cuadros N° 11,
12 y 13, y en los Graficos 6, 7, 8, 9 y 10 se muestran los resultados
obtenidos del andlisis de los items del instrumento.

En primer lugar la Cuadro N°11 y el Grafico N°7 se muestran los
resultados obtenidos del andlisis a los items 1, 2, 3, 4, 5y 6 del instrumento
que se aplico a los empleados de la organizacion que estan directamente
ligados al proceso de capacitacion en la modalidad abierta de la empresa
ICC & Cia, C.A,, el cual estad enfocado en determinar si existen mecanismos
para determinar los requisitos de los clientes.

Cuadro N° 11 )
Frecuencia de Respuestas de Clientes Internos ltems N° 1,2, 3,4,5y 6
| ftem N°1 | item N°2 | item N°3 | item N°4 | item N°5 | item N°6
' F | % F | % F | % F| % F| % | F %

Totalmente en
desacuerdo

Endesacuerdo\o 0 0 0 0 0 0 o\o 0 01| o0

Ni de acuerdo /
Ni desacuerdo

De acuerdo \o 0 2 | 50 | 4 | 100 | 2 50\0 0 4 [100

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Pacheco (2015)

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

2 50 0 0 0 0 0 0 4 1100 | O 0

2 50 2 50 0 0 2 50 0 0 0 0
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Gréafico N°7

Distribucion de los resultados de los items N° 1, 2, 3, 4, 5y 6 correspondiente a la Identificacion de
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Segun lo anteriormente expuesto, el Cuadro N°12 muestra una division
equitativa de los resultados para las opciones 5y 3 del 50% para el item 1
(Se realizan evaluaciones de costos para cumplir con las necesidades de los
clientes); se debe recalcar que las puntuaciones que se obtuvieron muestran
que no todo los integrantes de la empresa conoce el procedimiento para
evaluar los costos de los productos y servicios que se requieren para llevar a
cabo el evento. De igual manera, los resultados estan distribuidos de la
misma forma (50/50) para las opciones 4 y 5 del item 2 (Se emplean
mecanismos de mercadeo adecuados), en la cual si se muestra que existe
un mecanismo satisfactorio, desde el punto de vista del talento humano de la
empresa, para realizar las actividades de publicidad y mercadeo de los
eventos. Para el item 3 (Se estudian las necesidades del mercado en
relacion a los temas de interés a abordar los talleres) los resultados
obtenidos fueron en su totalidad para la opcion 4 (100%), lo cual muestra que
todos los involucrados esta de acuerdo con que existen mecanismos en la
organizacion para determinar los tenas que se deben ofrecer para la
capacitacion de talento humano.

Seguidamente, los siguientes 3 ltems (4, 5 y 6) hacen énfasis en la
evaluacion por parte de la empresa a los proveedores. Por tal motivo, el item
4 (Se realizan estudios de costos para seleccionar proveedores) muestra los
resultados son los mismos obtenidos para el item 2, lo cual corrobora que
existen mecanismos para evaluar los costos de los productos y servicios
ofertados por parte de los proveedores externos de la empresa. En el caso
del item 5 (Los proveedores de espacio fisico cumplen con los requisitos de
calidad establecidos) la totalidad de los resultados (100%) fueron para la
opcion 3, lo cual se traduce en que desde el punto de vista del talento
humano de la organizacion, el ambiente fisico de las areas destinadas para
los talleres no satisfacen la totalidad de los requisitos. Por Gltimo, para el item

6 (Los proveedores de refrigerios cumplen con los requisitos de calidad

80



establecidos), se observa que los resultados en su totalidad se agruparon en
la opcién 4, lo cual muestra que desde el punto de vista del personal
involucrado en los talleres Open, estdn de acuerdo con la presentacion
porciones e inocuidad de los refrigerios suministrados por los proveedores.

Segun los resultados obtenidos para estos seis primeros items del
instrumento, las debilidades que se encontraron se presentan en los andlisis
de costos para ofertar los eventos y el incumplimiento de los requisitos de
los asistentes a los eventos en cuanto a mobiliario, instalaciones y ambiente
fisico, como la iluminacién y la temperatura interna del salén.

A continuacion en el Cuadro N°12 y el Grafico N°8 se muestran los
resultados obtenidos para los items 7, 8, 9, 10, 11 y 12, correspondientes al

instrumento N°2 aplicado a los clientes internos.

Cuadro N°12 )
Frecuencia de Respuestas de Clientes Internos Iltems No. 7, 8,9, 10, 11y 12

\ ftem N°7 | item N°8 | item N°9 |item N°10 | item N°11 | item N°12
\ F|l% | F | % F|%w | F % F|%|F | %
Totalmente en
desacuerdo 0 0|0 0 o/ 0 |0 0O | 4 |100| O 0
En desacuerdo \ o/ o0 0|0 0|2 5|0/|0]|1]25
Ni de acuerdo /
Ni desacuerdo | © 0|0 0 0 |50 2 50| 0 0 3 |75
De acuerdo \ 1 /25 2|50/ 2 5/ 0/|0/|/0/]|]0/]|]0 0
Totalmente de
CUerdo 3 75| 2 50 2 0 0 0 0| o0 0 0

Fuente: Pacheco (2015)
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Gréafico N°8

Distribucién de los resultados de los items N° 7, 8, 9, 10, 11y 12 correspondiente al Desempefio del
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Los resultados obtenidos para los items 7, 8 y 9 estuvieron enfocados
en determinar el desempefo del facilitador durante los eventos. En este
sentido el item 7 (El facilitador cumple con los horarios pautados), para el
cual se obtuvo un 75% de los valores para la opcion 5 y el 25% restante para
la opcion 4, lo cual se traduce en que, desde el punto de vista de los
integrantes de la empresa, los facilitadores cumplen con los horarios
pautados para las actividades (Inicio, refrigerios y horas efectivas de
formacion). Para el caso del item 8 (Se evalian las competencias del
facilitador) la distribucidon de los valores se hace de manera equitativa entre
las opciones 4 y 5, lo cual indica que la empresa cuenta con los mecanismos
adecuados para evaluar las competencias de los facilitadores (formacion,
experiencia y actitudes), los cuales son verificados a través de instrumentos
que se aplican antes, durante y después de finalizado cada evento. De este
mismo modo, para el item 9 (Se evalta el desempefio del facilitador durante
el evento), los valores obtenidos se distribuyen de manera equitativa entre
las opciones 3y 4, lo cual complementa los resultados obtenidos en el item
anterior.

Por otra parte, los Iitems 10, 11 y 12 se enfocaron en la existencia de
procedimientos documentados para realizar las actividades que integran el
proceso caso de estudio. El item 10 (El proceso de capacitacion esta
documentado y procedimentado) muestra una distribucion equitativa de los
valores entre las opciones 2 y 3; de lo anterior se puede deducir que la
empresa en la actualidad no lleva procedimientos documentados para
ejecutar los talleres en la modalidad Open. Para el caso del item 11 (Se
cuenta con flujograma del proceso de capacitacion), los valores se agruparon
completamente en la opcion 1, lo cual corrobora la carencia de dicha
herramienta. Por dltimo, para el item 12 (Se siguen los procedimientos de
forma secuencial y metddica), los valores e agruparon entre las opciones 2 y

3, con una mayoria del 75% para la opciéon 3, esto indica una oportunidad de
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mejora notable en cuanto a este punto.

Segun los resultados obtenidos, las principales debilidades que se
obtienen durante este analisis se presentan en la documentacion de los
procedimientos para los programas de capacitacion, ademas de la
inexistencia de los flujogramas de procesos y por ende no se sigue un
procedimiento metddico durante la ejecuciéon de los eventos. Lo anterior se
convierte en una oportunidad de mejora que, mediante la aplicacion del

modelo de Gestidon de Procesos puede ser optimizada a corto plazo.

Cuadro N°13 )
Frecuencia de Respuestas de Clientes Internos Items N° 13, 14y 15

item N°13 item N°14 item N°15

F % F % F %

Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 4 100 1 25
VgeawerteN 2 s 0 0 1
De acuerdo 2 50 0 0 2 50
Totalmente de acuerdo 0 0 0 0 0 0

Fuente: Pacheco (2015)
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Gréafico N°9
Distribucion de los resultados de los items N° 13, 14, y 15 correspondiente a la Satisfaccion del
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120
O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo
100 — O Ni de acuerdo / Ni desacuerdo
O De acuerdo
O Totalmente de acuerdo
80
g
©
©
5 60
3
[&]
o
e 100
40 ———
50 50 50
20 ——— —_—
25 25
0 © © 6 6 © © & & ©
item 13 item 14 item 15

Fuente: Pacheco (2015)

85



En cuadro N°13 se muestran los resultados obtenidos para los ultimos 3
items de la primera parte del instrumento 2, los cuales estuvieron enfocados
en la satisfaccion del cliente externo. En este sentido para el item 13 (Existen
procedimientos para evaluar la satisfaccion del cliente), se obtuvo un
distribucion equitativa (50/50) de los valores entre las opciones 3 y 4. La
opcién 4 agrupa todos los valores (100%) para el item 14 (Se emplean
distintos mecanismos de medicién de satisfaccion del cliente) y por ultimo el
ftem 15 (Se capacita al personal en técnicas de atencion al cliente), muestra
una distribucién variada de los resultados entre las opciones 2, 3 y 4,
teniendo la mayor proporcion la opcion 4 con un 50% de los resultados.

Segun los resultados obtenidos, la principal debilidad que se obtuvo fue
para el item 14, el cual indica que existe una oportunidad de mejora en
cuanto a los mecanismos empleados por la empresa para medir la
satisfaccion del cliente externo. Por otra parte, segun los resultados
obtenidos para el item 15, el talento humano de la organizacion considera
que requiere una mayor formacion en el area de atencion al cliente para
perfeccionar sus competencias y asi, satisfacer los requerimientos de los

clientes.

Identificar las causas de los costos de la no calidad en el proceso de

capacitacion en modalidad abierta

Continuando con los resultados obtenidos después de aplicar los
instrumentos disefiados, en los Cuadros N°14, N°15 y N°16 se muestran los
resultados para los items del 16 al 30, correspondientes a la segunda parte
del instrumento 2, enfocado a los Costos de la No Calidad aplicado a los
clientes internos de la empresa. En las graficas N°10, N°11 y N°12 aparecen

los resultados representados en gréaficos de barras.
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En ese mismo orden de ideas, en el Cuadro N°14 se muestran los
resultados correspondientes a los primeros 6 items (del 16 al 21). Los items
16, 17 y 18 estan enfocados en las no conformidades que perciben los
clientes internos.

Cuadro N° 14
Frecuencia de Respuestas de Clientes Internos iftems N° 16, 17, 18, 19, 20 y 21

‘I’tem N°16 | item N°17 | item N°18 | item N°19 | item N°20 | item N°21
‘F%F%F%F%F%F%

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo ‘ 2 50 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Ni de acuerdo /
Ni desacuerdo

Deacuerdo\o 0 4 100 2 |50 2 |50 O 0 0 0

2 50 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0 2 50 0 0

Totalmentede | | o | o | o | 2 50| 2 50 2 | 50 | 4 |100
acuerdo

Fuente: Pacheco (2015)

Los resultados encontrados para el item 16 (Existen procedimientos
para registrar y atender las no conformidades), los valores obtenidos se
agrupan entre la opcion 1 y 2, de lo cual se puede deducir que, desde el
punto de vista del capital humano de la empresa no existe un procedimiento
para registrar y atender las no conformidades recibidas. El item 17 (Se hace
seguimiento de la retroalimentaciéon que aporta el cliente sobre el evento)
muestra que el total de resultados (100%) se agrupan en la opcion 4.
Seguidamente, para el item 18 (Se hace seguimiento de la retroalimentacion
que aporta el facilitador sobre el evento), los resultados estuvieron
agrupados entre las opciones 4 y 5 (50/50). De lo anterior se puede inferir
que la principal no conformidad encontrada a través de la aplicacién del
instrumento, fue la inexistencia de procedimientos para registrar y atender

dichos eventos, asi mismo se resalta el seguimiento que realiza la
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organizaciéon de la retroalimentacion, tanto de los facilitadores como los

clientes de los eventos.

Seguidamente, se analizan los resultados obtenidos para los items 19,
20 y 21, los cuales estuvieron enfocados en determinar si desde el punto de
vista de los encuestados existen retrabajos durante la ejecucion de sus
actividades. Segun lo anterior, los resultados encontrados para el item 19
(Considera que se presentan retrabajos), los valores obtenidos se agrupan
entre la opcién 4 y 5, de lo cual se puede deducir que, desde el punto de
vista del capital humano de la empresa se presentan comunmente retrabajos
como reimpresiones, reenvio de informacion, entre otros, durante la

ejecucion de los talleres en la modalidad Open.

Por su parte, el item 20 (Se establece comunicacion en varias
oportunidades a un cliente y/o proveedores para suministro de informacion)
muestra que los resultados se agrupan entre las opciones 3 y 5, lo cual
muestra una variacion interesante de los datos obtenidos y confirma que se
requieren varias comunicaciones con los clientes o los proveedores para
poder llevar a cabo un evento. Finalmente para el item 21 (Se presentan
reprogramaciones de eventos con frecuencia), la totalidad de los resultados
(100%) se obtuvieron para la opcion 5, de lo cual se puede afirmar que se
tiene que reprogramar con frecuencia los eventos (mas de uno al mes), lo
cual en su mayoria se debe a situaciones externas a la empresa, como fallas
de servicio eléctrico o cancelaciones de Ultima hora por parte de un niumero
considerable de asistentes (los talleres se reprograman si no existe al menos
un 50% del cupo del salon donde se realiza la actividad). Los resultados se

representan graficamente en el Grafico N°10.
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Gréafico N°10

Distribucion de los resultados de los items N° 16, 17, 18, 19, 20 y 21 correspondiente a las No
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O En desacuerdo
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item 16 item 17 item 18 item 19 ftem 20 item 21

Fuente: Pacheco (2015)
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En ese mismo orden de ideas, en la Tabla N°15 se muestran los
resultados correspondientes a los siguientes 6 items del instrumento 2 (del
22 al 27). Los items 22, 23 y 24 estan enfocados en las Devoluciones que

perciben los clientes internos.

Cuadro N° 15 )
Frecuencia de Respuestas de Clientes Internos Items N° 22, 23, 24, 25,
26y 27

‘I’tem N°22 | item N°23 | item N°24 | item N°25 | item N°26 | item N°27
‘F%F%F%F%F%F%

Totalmente en

0 0 0 0 4 100 4 |100| O 0 0 0
desacuerdo

En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Ni de acuerdo /
Ni desacuerdo

Deacuerdo\z 50 | 2 | 50| 0 0 0 0 0 0 2 | 50

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Pacheco (2015)

2 50 0 0 0 0 0 0 0 0 1 25

0 0 2 50 0 0 0 0 4 1100 1 25

Los resultados encontrados para el item 22 (Existen politicas de
cancelacion de eventos), los valores obtenidos se agrupan entre la opcion 3
y 4, de lo cual se puede deducir que, desde el punto de vista del capital
humano de la empresa existen unas politicas de cancelacién de eventos. El
ftem 23 (Se presentan devoluciones del pago por no asistencia del
participante al evento) muestra que los resultados se agrupan entre las
opciones 4 y 5 (50/50), lo cual se traduce en que si se presentan
devoluciones de dinero por la no asistencia del participante al evento, lo cual
se efectla con un descuento de un porcentaje de la inscripcion para cubrir
gastos operativos si el asistente no desea participar en otro evento del

mismo tipo o se le reserva el cupo si reprograma su asistencia para otro
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evento.

Seguidamente, para el item 24 (Se presentan devoluciones del material
de apoyo por dafios u otros), los resultados estuvieron agrupados en su
totalidad para la opcion 1 (100%), a partir de esto, se puede interpretar que
los participantes no devuelven el material por las causas antes mencionadas
u otras. De lo anterior se puede inferir que la principal causa de las
devoluciones son la cancelacién de ultima hora por parte de algunos
participantes que ya han confirmado su asistencia y formalizado su
inscripcion a los eventos.

Por otro lado, se analizan los resultados obtenidos para los items 25, 26
y 27, los cuales estuvieron enfocados en determinar las causas que originan
la suspension de eventos. Segun lo anterior, los resultados encontrados
para el item 25 (Se suspenden eventos por incumplimiento de horario o falta
de disponibilidad del facilitador), los valores obtenidos se agrupan en su
totalidad (100%) en la opciéon 1, lo cual indica que para los eventos
evaluados durante el periodo caso de estudio no se suspendio ningun evento
por la inasistencia del facilitador. El item 26 (Se suspenden eventos por
falta de quérum de participantes) muestra que la totalidad de los resultados
se agrupan entre la opcion 1, lo cual confirma un poco lo expresado
anteriormente y que los eventos son suspendidos si se da el caso de falta de
quérum. Finalmente para el item 27 (Se suspenden eventos por situaciones
externas), los resultados estan divididos entre las opciones 3 (25%), 4 (25%)
y 5 (50%), de lo cual se puede inferir que si se suspenden los eventos
motivados a causas externas como fallas de de servicios bésicos,
circunstancias de orden publico. Los resultados se representan graficamente

en el Grafico N°11.
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Gréafico N°11
Distribucion de los resultados de los items N° 22, 23, 24, 25, 26 y 27 correspondiente a las Devoluciones y

ala Suspension de Eventos
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Fuente: Pacheco (2015)

92



Por dultimo, en el Cuadro N°16 se muestran los resultados
correspondientes a los 3 items finales del instrumento 2 (del 28 al 30). Los
ftems 28, 29 y 30 estan enfocados en las desperdicios que se generan

durante el Proceso de los Talleres en la modalidad Open.

Cuadro No. 16 )
Frecuencia de Respuestas de Clientes Internos Items N° 28, 29y 30

item N°28 item N°29 item N°30
F % F % F %
Totalmente en desacuerdo 3 75 0 0 4 100
En desacuerdo 1 25 0 0 0 0
Mg 0 0 0 0 o o
De acuerdo 0 0 0 0 0 0
Totalmente de acuerdo 0 0 4 100

Fuente: Pacheco (2015)

Segun lo anterior, los resultados encontrados para el item 28 (Se pierde
material por reimpresion, dafo desde el origen, entre otros), los valores
obtenidos se agrupan entre las opciones 1 (75%) y 2 (25%), lo cual indica
que para los eventos no se presentan desperdicios por fallas en impresion o
dafios en el origen como discos compactos en mal estado o boligrafos
dafados, entre otros. ningln evento por la inasistencia del facilitador. El
ftem 29 (Se toman medidas preventivas en relacion a la reproduccion de
material contemplando la posible falta de participantes) muestra que la
totalidad (100%) de los resultados se agrupan entre la opcién 5, lo cual indica
que si se disponen de medidas preventivas para evitar la reproduccion
innecesaria de material contemplando dicho imprevisto. Finalmente para el

ftem 30 (Se pierde material por desuso), los resultados estan agrupados en
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su totalidad (100%) en la opcién 5, de lo cual se puede inferir que dado el
flujo constante de participantes, politicas de almacenamiento, entre otras, se
hace imposible que un material permanezca mas alla del tiempo de vida util

en la empresa. Los resultados se representan en el Grafico N°12.
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Gréfico N°12
Distribucion de los resultados de los items N° 28, 29y 30 correspondiente a los Desperdicios

120
O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo
100 — O Ni de acuerdo / Ni desacuerdo
O De acuerdo
O Totalmente de acuerdo
80
g
©
g 60
[¢]
>
(8]
o
T 100 100
40
75
20
25
0 © © 6 © 6 6 6 6 6 & &
item 28 item 29 item 30

Fuente: Pacheco (2015)



CAPITULO V

LA PROPUESTA

En este capitulo se expone la propuesta relacionada con el caso de
estudio, elaborada sobre la base de los resultados obtenidos a través de los

objetivos propuestos.

La aplicacion del Modelo de Gestion por Procesos basados en los 4
Principios de Calidad de Crosby permite evaluar el cumplimiento de los
requisitos especificados por los clientes, de los elementos que lo conforman
como son los insumos, resultados, herramientas y equipos, capacitacion y
conocimiento, procedimientos y estdndares de realizacion en el proceso

objeto de la investigacion.

Por tal motivo, el proceso de los Talleres en la Modalidad Abierta
(Open) comienza desde la gestion de la publicidad (impresa, correo
electrénico y pagina web), las cuales permiten la interaccion con los clientes
potenciales y finaliza con la retroalimentacién recibida por los participantes al
finalizar los talleres. El propésito de este Proceso es satisfacer las
necesidades de los clientes en materia de perfeccionamiento de
competencias y habilidades, con la finalidad de que sean puestas en practica
dentro de su entorno laboral.

Objetivos de la Propuesta

El objetivo principal de la propuesta es el disefio de un modelo de
gestion de procesos orientado a la mejora continua de los programas de
capacitacion de la empresa ICC & Cia, C.A., empresa dedicada a la

ingenieria, consultoria y capacitacion de talento humano. En este orden de
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ideas, los lineamientos de que se proponen para el modelo de Gestion de
Procesos estan fundamentados en los 4 Principios de la Calidad de Philip
Crosby para lo cual se desea como objetivos especificos:

Mantener la vision de las operaciones enmarcadas en torno al

cumplimiento de los requisitos de los clientes.

e Ordenar y estandarizar el Proceso mediante el seguimiento, medicion

y control de las actividades que se ejecutan durante su ejecucion.
e Mejorar la Calidad del Proceso haciendo uso de la Prevencion.

e Garantizar el seguimiento de la satisfaccidon de los clientes a través de

indicadores que permitan garantizar el cumplimiento de los requisitos.

Justificacion de la propuesta

Esta propuesta constituye una alternativa valida para el seguimiento
sistémico del Proceso de los Talleres en la modalidad Abierta (Open)
desarrollados por la empresa en estudio, lo cual permite mantener una vision
global de los actividades y a la larga, poder expandir esta metodologia a
todos los procesos que ejecuta la organizacion, a fin de no perder de vista el.
objetivo final que es satisfacer las necesidades de formacion y capacitacion
de nuestros clientes, asi como, mantener un proceso de mejora continua en
todas las actividades que realiza la organizacion, lo cual permitird satisfacer

los requisitos de los clientes tanto internos como externos de la empresa.

Adicionalmente la implementacion de esta propuesta permitird generar
un habito de trabajo para el talento humano de la organizacién e ir creando
una cultura organizacional enfocada hacia el seguimiento y mejora continta

de los procesos.
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Andlisis del Proceso Actual

La aplicacion del modelo permite un entendimiento de las entradas,
procesos, salidas, insumos, proveedores, usuarios del proceso y propésito
del mismo a fin de que las actividades se simplifiguen y exista una
comprension de las mismas. El proceso de capacitacién inicia en el momento
en gque se publican los eventos a realizarse. Dichas publicaciones pueden ser
mensuales o trimestrales. Luego, el proceso finaliza con la retroalimentacion

gue se recibe del cliente, en relacion a la calidad del servicio recibido.

En base a ello, el analisis inicia considerando en primer lugar las
salidas, resultados, clientes y requisitos para la mejor comprension de los
resultados requeridos. Posteriormente, se incorporaron los insumos,
proveedores, funciones del proceso y otros requisitos, esto con el fin de

mapear el proceso en general.

En ese mismo orden de ideas, el Mapa presenta el modelo grafico que
contiene los aspectos mas importantes que intervienen en el proceso; donde
se puede observar de acuerdo al planteamiento y los resultados del
cuestionario, que no se dispone de Procedimientos documentados para
gestionar el proceso de los talleres en la modalidad Open, de igual manera el
talento humano no cuenta con un flujograma de proceso que contribuya a
optimizar las actividades que se deben realizar durante el proceso. De igual
manera se obtuvo como resultado que la empresa posee debilidades en
cuanto a procedimientos establecidos para evaluar la satisfaccion del cliente
asi como, no se cuentan con procedimientos documentados y establecidos
para atender y registrar las no conformidades. Por otro lado, es importante
hacer notar que, entre los hallazgos obtenidos con los instrumentos para los
clientes externos, el mobiliario, la iluminacion y el ajuste de la temperatura

interna del salén, fueron un punto de disconformidad para los asistentes. En
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este mismo orden de ideas, un punto critico se enfocd en los refrigerios

suministrados, los cuales no llenaron las expectativas de los participantes.

Modelo de Gestion de Procesos para los Talleres de Formacion en la
Modalidad Abierta (Open) de la Empresa ICC & Cia, C.A.

La aplicacion del modelo de Gestion de Procesos basado en los 4
Principios de la Calidad de Crosby permite evaluar el cumplimiento de los
requisitos de los elementos que lo conforman como son los insumos,
resultados, herramientas y equipos, capacitacibn y conocimiento,
procedimientos y estandares de realizacibn en el proceso objeto de la
investigacion.

Con la finalidad de dar inicio a la propuesta en el Grafico N° 14 se
muestra el Organigrama de la empresa, con la finalidad de identificar cuéles
son las actividades que se dan dentro del proceso caso de estudio y como
son distribuidas dichas actividades entre los miembros de la organizacion, en
este sentido, se puede observar en el Gréafico N° 14 como la el organigrama
estd distribuido de manera plana en donde todos los integrantes de la
organizacién interactian continuamente en el desarrollo de los procesos y
operaciones.

Una organizacion puede recurrir a diferentes herramientas de gestion
qgue permitan llevar a cabo la identificacion de los procesos que componen la
estructura, pudiendo aplicar técnicas de “Brainstorming”, dinamicas de
equipos de trabajo, Diagramas Causa-Efecto, entre otros. En cualquiera de
los casos, es importante destacar la importancia de la implicacion de la alta
gerencia de la organizacién para dirigir e impulsar la estructuracion de los
procesos, asi como para garantizar la alineacibn con los objetivos

organizacionales.
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Una vez efectuada la identificacion y la selecciéon de los procesos, surge
la necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la
determinacion e interpretacién de las interrelaciones existentes entre los
mismos. La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados
y sus interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que
viene a ser la representacion gréfica de la estructura de procesos que
conforman el sistema de gestion. Enfocar a procesos la gestion de una
organizacion requiere de un importante dinamismo que implica la posibilidad
de que la estructura de procesos sufra modificaciones y actualizaciones a lo

largo del tiempo.

En este sentido, el mapa de procesos permite a una organizacion
identificar los procesos y conocer la estructura de los mismos, reflejando las
interacciones entre los mismos, si bien el mapa no permite saber cobmo son
“por dentro” y como permiten la transformacion de entradas en salidas. La
descripcion de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y
métodos para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se

llevan a cabo de manera eficaz, al igual que el control del mismo.

La descripcién de las actividades de un proceso, donde se pueden
representar estas actividades de manera grafica e interrelacionadas entre si.
Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto,
debido a que se permite una percepcion visual del flujo y la secuencia de las
mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los

l[imites del mismo.

Uno de los aspectos importantes que deberian recoger estos diagramas
es la vinculacién de las actividades con los responsables de su ejecucion, ya
gue esto permite reflejar, a su vez, como se relacionan los diferentes actores

que intervienen en el Proceso de Capacitacion en la modalidad abierta de la
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empresa ICC & Cia. C.A. En este mismo orden de ideas, para cumplir con los
objetivos pautados, se inicia el modelo partiendo de las salidas, resultados,
clientes y requisitos para la mejor comprension de los resultados requeridos.
Posteriormente, se incorporaran los insumos, proveedores, funciones del
proceso y otros requisitos, esto con el fin de mapear el proceso en general, 1o
anterior estd enfocado principalmente en determinar si la relacion costo-

beneficio de los Talleres cubrio las necesidades de los participantes.

Es importante mencionar que el Proceso de Capacitacion en la
modalidad abierta de la empresa ICC & Cia. C.A. no cuenta con una politica
establecida ni procedimientos documentados, existen politicas operativas y
procedimentales, no escritas, establecidas por la gerencia las cuales fueron
estructuradas desde el principio de la concepcion de la empresa basada

principalmente en los 4 principios de Crosby antes mencionados.

Grafico N° 13
Organigrama de ICC & Cia C.A.

p
Vice . .
Presidente H Presidente ]—Eector
g
Asistencia . . L,
[ Logistica ] [Protocolo] [Slstemas} [Mercadeo] [Admlnlstramon]

[ Facilitador(es) y Consultor(es) ]

Fuente: ICC & Cia C.A. (2015)
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Como se puede apreciar en el Gréafico N° 13, la organizacion presenta
una estructura lineal simple lo cual permite una interaccion directa entre los
miembros de la empresa. Lo anterior permite establecer mecanismos de
comunicacion y establecimiento de procedimientos adecuados que faciliten la
ejecucion de actividades y permitan alcanzar los objetivos de la empresa y

satisfacer las necesidades de los clientes.
Identificaciéon de las Actividades Asociadas al Proceso

Segun lo expresado anteriormente, ICC & Cia, C.A. es una PYME
Venezolana en la cual esta enfocada desde su concepcién a seguir los
lineamientos de calidad siguiendo la filosofia de calidad de Croshy,
especificamente los 4 Principios de Calidad propuestos por el autor. En este
sentido se definieron las actividades que se ejecutan durante el proceso de
capacitacion en la modalidad abierta, las cuales se muestran a continuacion
en el Cuadro N° 17.

Seguidamente, se muestra un plan de trabajo propuesto con miras a
coordinar y lograr los objetivos planteados, en este sentido, el plan esta
enmarcado en el ciclo de mejora continua, enfocado principalmente en la

calidad bajo los siguientes términos:
1. Andlisis del Proceso Actual
2. Aplicar el Modelo de Croshy y sus Requisitos a la situacion actual.

3. Incidencia de los problemas detectados en el andlisis sobre los costos,
con la finalidad de determinar el Precio del Incumplimiento y su

incidencia sobre el Proceso y la Empresa
4. Detectar las Oportunidades de Mejora.

Para ello, se formd un grupo de trabajo con la participacion de todos los
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integrantes de la empresa que estan involucrados directamente en el

proceso de los Talleres en la Modalidad Abierta (Open), con la finalidad de

hacer més participativo el andlisis de la situacion actual.

Cuadro N° 17
Procedimientos para la capacitacion en modalidad OPEN

Paso Actividad
1 Publicacién del Evento en Redes (mercadeo)
2 Contratacién del sal6n y audiovisuales
3 Atender a las solicitudes de informacién. Planilla Requisitos del Cliente
4 Inscribir participantes. Planilla de Inscripcion. Alimentar Base de Datos
5 Facturacion
6 Contratacion del servicio de refrigerio
7 Coordinacion con el facilitador
8 Disefio del material de apoyo
9 Verificacion del minimo de participantes requeridos
10 Comunicacion de confirmacion del evento a las partes interesadas
11 Reproduccién del material de apoyo
12 Elaboracion de certificados
13 Logistica de taller
14 Recepcidn de participantes
15 Entrega de facturas
16 Inicio del taller
17 Refrigerios
18 Cierre del taller
19 Entrega de certificado
20 Retroalimentacion del cliente

Fuente: Pacheco (2015)
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Seguimiento y medicion del Proceso (2do Principio: Prevencion)

El segundo principio de la calidad de Crosby se basa en la prevencion,
para lograr esto, se hace necesario medir en todo momento la continuidad y
el desarrollo de las actividades involucradas. La importancia del punto
anterior radica en que se desea conocer en todo momento si se estan
cumpliendo los requisitos de los clientes, cuales son las nuevas

oportunidades de mejora y en qué direccion se deben orientar.

Por tal motivo se hace necesario el establecimiento de indicadores, los
cuales constituyen una herramienta que permite recoger de manera
adecuada y representativa la informacion relevante respecto a la ejecuciéon y
los resultados que arroja un proceso, teniendo en cuenta que para prevenir
se debe establecer un proceso de mediciones continlas que permitan tomar
decisiones para garantizar el cumplimento de los requisitos de cada etapa
del proceso, se debe realizar un proceso de medicién utilizando los
indicadores que se muestran en Cuadro N° 18.

Cuadro N° 18
Indicadores del Procesos

Cadigo Nombre Variable Descripcion Algoritmo Unid.
Cantidad de
Tasa de Mide el porcentaje de certificados sin
TCSE Certificados Calidad | certificados elaborados sin | errores/total de %
Dafados errores certificados
elaborados
(Promedio de las
indice de Mide el de participantes | repeticionesx100/
IRP participantes | Calidad | que asisten a por lo menos Total de N/A
Reincidentes un taller trimestral participantes que
repiten)

indice de Mide la cantidad de N° Observaciones

10T observaciones | Calidad observacm_)nes presentadas x 100/ Total N/A
por los clientes durante el ;
Taller Asistentes

evento
Fuente: Pacheco (2015)
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Cuadro N° 18
Indicadores del Procesos (Continuacién)

Cédigo Nombre Variable Descripcion Algoritmo Unid.
- Mide la cantidad de N° Eventos
Indice de .
. eventos que son dados en dictados x
IEE eventos Calidad s o o %
. relacién a los planificados | 100/N°eventos
efectivos .
en un mes planificados
Mide la cantidad de

N° Participantes

.Indlce de . part|C|pantes_ que asisten asisten X 100 / N°
IAE |asistentes alos| Calidad en relacién a los S %
L . Participantes
eventos participantes Inscritos por :
Inscritos
evento
Mide la relacién entre la
cantidad de llamadas y N° Informacion
EC Efectlwdaq ,de Calidad correos e_Iectronlc_qs sohc_nada x 100/ N/A
Contratacién solicitando informacién y | Inscripciones por
las inscripciones por evento

evento

Fuente: Pacheco (2015)

Precio del Incumplimiento (PDI) (4to Principio: La Calidad se mide
monetariamente)

El precio del incumplimiento, se corresponde con aquellas costos y
gastos innecesarios que se originan de la duplicacion y esfuerzo adicional de
las actividades en los diferentes procesos para llevar adelante las
operaciones., asi mismo con actividades que se estan realizando sin agregar
ningun valor, en cualquiera de las areas de la organizacion.

Para realizar este calculo fue necesario conocer lo que estad generando
el incumplimiento, en este caso es el desperdicio. En este sentido, los
resultados de los instrumentos aplicados a los clientes y en base a las
desviaciones relacionadas al 3° Principio de la Calidad (Cero Defectos), lo
cual implica lo que esté relacionado directamente con el incumplimiento de
los requisitos de los clientes y a sus costos asociados. A partir de lo que se
esta evidenciando en el proceso actual, se muestra en el Cuadro N° 19 lo

que se ha identificado como desperdicio y que sera la base para el calculo
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del precio del incumplimiento (PDI).

Cuadro N° 19
Desperdicios Identificados en el Proceso

Desperdicios ldentificados Efectos en el Proceso

Descontento en los participantes.

Refrigerios Tendencia a no asistir a otro evento

con la empresa. Costos asociados

Repeticion de llamadas por parte del
cliente

Horas efectivas laboradas

Repeticion de llamas por la empresa

Horas efectivas laboradas. Costos
factura telefoénica.

Costos asociados a los insumos

Reimpresiones involucrados (papel, Tinta impresora).

Horas efectivas laboradas.
Costos asociados al material

Cancelaciones didactico que se le proporciona a

cada participante

Fuente: Pacheco (2015)

Segun lo anteriormente expuesto, el modelo de gestién planteado

estard focalizado sobre la base de las siguientes consideraciones:

1.

Declarar politicas de calidad que estén relacionadas con el

mantenimiento de los 4 Principios de la Calidad de Phillip Crosby

. Adiestrar al talento humano en materia de Atencién al Cliente y

gestién, desarrollo e implementacion de actividades asociadas al
proceso de capacitacion en la modalidad abierta.

Se deben tener documentados todos los procedimientos asociados a
cada etapa del proceso y los mismos deben estar divulgados en una
zona visible mediante un Flujograma de Procesos.

Establecimiento del manual y los instrumentos necesarios para llevar a

cabo las mediciones peridédicas de cada elemento asociado al
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proceso, especificamente los relacionados con los indicadores

propuestos.

Mapa del proceso de Capacitacion en modalidad OPEN
atendiendo a los principios de Crosby
En miras de la estandarizaciéon de uno de los procesos medulares de la
organizacion como lo es la capacitacion en modalidad abierta, se procedi6 a
esbozar los elementos que permiten fortalecer el mismo basado en los
principios de Crosby antes descritos con la finalidad de mejorar la prestacion
del servicio en términos de calidad y productividad. Para ello, se definieron
los siguientes fases: definicion del proceso, insumos de control y estandares

de realizacion.

e Fase de definicion del proceso:

En esta fase, se definen el proposito del proceso medular y su alcance.
Seguidamente se precisan las “salidas del proceso”, es decir, sus resultados
asi como a qué tipo de clientes satisface y cuales son los requisitos de esos
clientes. Finalmente, se definen las entradas, en las cuales se identifican los
insumos materiales y de informacion necesarios para obtener los resultados,
asi como quienes son los proveedores de tales insumos y cuales son los

requisitos minimos que deberian cumplir tales proveedores.
Propdsito del proceso:
Desarrollar en los participantes las competencias genéricas, técnicas y

actitudinales en relacién al tema abordado.

Alcance:

La capacitacion modalidad open (abierta) es aplicable a profesionales y
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estudiantes universitarios; con la finalidad desarrollar las competencias
laborales requeridas en sus distintos ambitos de accién.

En este sentido, tal como puede observarse en el Grafico N°14 a
continuacion, el proceso da inicio con la publicacion del evento en redes
abiertas de informacién (prensa, internet, otros) y finaliza con la verificacion

de la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion por parte del mismo.

Gréfico N° 14
DIAGRAMA DE PROCESO: Fase definicion del proceso

Requisitos Clientes Resultados
CLIENTE EXTERNO
T *
Especialistas CLIENTE EXTERNO *F“t'-fr_a
en el area. *Profesionales Y/o estudiantes CertIfICE!dO
* Duracion y modalidad. universitarios. para el cliente.
" . *Trabajadores, asesores, otros. * Planilla de
Soluciones L.
d d I evaluacion del
a apt‘a asalas CLIENTE INTERNO servicio.
Necesidades. * Equipo de CLIENTE INTERNO
* Costos y Forma de pago trabajo.. * Copia de factura
* Registros.

ALCANCE
Inicia:
publicacion del evento
en redes abiertas de
informacion (prensa, internet,

otros)
E Termina:
Retroalimentacion
N del cliente.
Insumos Proveedores Requisitos
R Materiales * Papelerias (mayoristas) :FEBCt;J-ra- segun SENIAT.
: * ia de Publicidad o colégico.
* Papeleria Agencia e
A P bl Y disefio grafico. * Condiciones de Pago.
ionsum_' es. * Centros de impresion. * Documentos Legales
D Material POP * Medios impresos * Experiencia en el drea
Informacion * Cliente externo * Objetivos.
A * Temas. (Base de Datos) * Instrumentos y formatos de
* Leyes y Regulaciones. *El mercado. . recoleccion de Datos
S * Costos. * La empresa. * Legislacion y Normativa
* Datos del cliente vigente.

Fuente: Pacheco (2015)
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e Fase de definicion de Insumos de Control:

En esta fase se definen como insumos de control, todos aquellos
recursos mediante los cuales, se podran alcanzar los resultados esperados,
es decir, cumplir los requisitos del cliente en relacion al proceso de
capacitacion en modalidad abierta. Entre ellos estdn contemplados:
Instalaciones y equipos; Capacitacibn conocimiento del personal que

participa del proceso y por ultimo; los procedimientos relacionados al mismo.

Grafico N° 15

DIAGRAMA DE PROCESO: b. Fase Insumos de Control

Instalaciones y equipos

Proveedor

Requisitos

Instalaciones

* Salones /Auditorium

* Area de trabajo
administrativo
Equipos

* Equipos audiovisuales
* Laptop/PC

* Camara fotogréafica

* Grabadora.

*Empresas que ofrecen alquiler
de espacios para eventos.

* La empresa

* Aire acondicionado,
Mesa, sillas, comodidad.
* Horario de trabajo definido.

Capacitacion/Conocimiento Proveedor

Requisitos

Capacitacion

* Induccion inicial.
*Entrenamiento en

nuevos procedimientos.
«Actualizacion profesional.
Conocimientos

* Experiencia profesional.

* Competencias generales.
* Actualizacion profesional.

*Gerencia

*Equipo de trabajo/Centros
+ de formacion.

*Equipo de trabajo:
*Todos los miembros
«de la empresa

Personal especializado.
*Minimo cursos de 16hrs

* trimestral.

*Acorde a las funciones que
desempenia.

* En el momento oportuno.
* Certificado.

Formas de pago

* Resumen curricular (CV).
* Demostrables en la practica.
* Reconocidos.

Procedimientos

Proveedor

Requisitos

Procedimientos
Manual de Normas

y procedimientos para
la Capacitacion en
modalidad OPEN

Equipo de trabajo:
Gerencia, facilitadores,
otros.

*Revision anual o antes,

si se presentan cambios

en los protocolos de trabajo.
*Mejora continua en

« trabajo con equipo
multidisciplinario.

Fuente: Pacheco (2015)
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e Fase de definicion de Estandares de Realizacion:
En esta fase se establecen los estdndares de realizacion en
conjunto con la Gerencia de la organizacion, asi quedan establecidos
como parte de las politicas los estandares relacionados a Calidad,

Programacion y Costos.

Grafico N° 16
DIAGRAMA DE PROCESO: Estandares de realizacién

ESTANDAR DE REALIZACION

Estandar: Proveedores Requisitos

Cumplir con los requisitos
GERENCIA de los clientes
(internos y externos).

CALIDAD

GERENCIA A tiempo segun lo

PROGRAMACION convenido con el cliente.

Dentro del presupuesto
GERENCIA segun lo contratado

COSTOS por el cliente.

Fuente: Pacheco (2015)

De esta manera, se estima que mediante la aplicacién de esta estructura,
la organizaciébn comenzaria a percibir los beneficios en relacion a mejora de
cumplimiento en relacién a los requisitos de clientes tanto internos como
externos; mejoras en el cumplimiento de programaciones y costos y con ello

reduccion de costos de la no calidad.
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Oportunidades de mejora

Posterior al analisis de los resultados obtenidos a partir de los
instrumentos, asi como en el andlisis de la situacion actual y la aplicacién del
modelo de Gestion por Procesos siguiendo los lineamientos de Philip Crosby
y sus 4 principios de Gestion de la Calidad en los Talleres Modalidad Abierta
de la empresa ICC & Cia C.A., las mejoras estarian referidas a alcanzar en
todas las actividades el estandar de realizacion (Cero Defectos), Formar y
capacitar a todo el talento humano de la organizacion en materia de atencion
al cliente y prestacion de servicios, asi como también en tdpicos de
implementacion de y manejo de de procesos, asociados a la mejora continua
de las organizaciones. Todo lo anterior con la finalidad de cumplir con los
requisitos de los clientes, y asi, aumentar la calidad y la productividad de
todas las actividades y procesos de la organizacién. Por otro lado, es
primordial la alianza con los proveedores, especificamente los externos en
materia de productos y servicios prestados a la empresa en materia de

espacios fisicos y alimentos.

Como se puede observar existe una gran cantidad de oportunidades de
mejoras que se detectaron en el proceso y que las mismas son compartidas
por diferentes actividades en el proceso. La participacion de todo el talento
humano es clave para llevar adelante las mejoras requeridas y ademas, la
implementacion de una gestidon orientada hacia la calidad de sus productos y

servicios.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con base a los resultados obtenidos arrojados por el analisis de la
informacion de la aplicacién del en el instrumento fundamentado en los

principios de Calidad de Crosby se puede concluir que:

Se evidencid que existen debilidades en el proceso de capacitacion en
modalidad abierta de la empresa; lo cual se manifiesta con la apreciacion de

los clientes externos en cuanto al ambiente donde se desarrolla el evento.

En este contexto, se evidencian no conformidades en relacion al
mobiliario y ambiente térmico (ventilacion del lugar) asi como en cuanto a
refrigerios. No obstante, el elemento que presento mayor relevancia fue
especificamente las sillas que utilizan los participantes, este item tiene un
valor de “En desacuerdo” del 49,79%, lo cual representa una cantidad
significativa en cuanto a la no conformidad con este recurso. De alli que a la
hora de tomar decisiones en relacion a la seleccion de los espacios, la

organizacion debe hacer especial énfasis en estos requerimientos.

Seguidamente, los clientes externos indicaron estar conformes en
relacion a facilitadores asi como el material de apoyo suministrado, haciendo
especial énfasis en la aplicabilidad de los temas presentados; lo cual
representa una fortaleza para la organizacién, puesto que esto permite

desarrollar las competencias esperadas en los participantes.

Desde el punto de vista de los integrantes de la empresa, se ha
identificado que el proceso de capacitacion en modalidad abierta debe ser

mejorado, puntualmente en lo referido a la gestion de los procedimientos y
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documentos que permitan estandarizar el proceso; sobre lo cual coinciden es
una debilidad que debe ser atendida de forma prioritaria. Finalmente, los
clientes internos manifiestan que al medir la atencion suministrada por el
personal antes y durante el evento, esto cumple con los requisitos
esperados, lo cual es considerado como una fortaleza para la organizacion,
motivo por el cual se puede inferir que el talento humano esta orientado a

satisfacer los requisitos de sus clientes.

Recomendaciones

Ante las conclusiones y hallazgos que arroja la investigacion, el

investigador se permite plantear las siguientes recomendaciones:

e Implementar el modelo de gestion de procesos recomendado en el
Capitulo V, el cual estd desarrollado para cubrir los requisitos
necesarios para la mantener calidad del proceso de formacion de

talento humano.

e Disefiar la documentacién necesaria, basada en la filosofia de calidad
de Croshy para llevar a cabo el proceso de capacitacion en la
modalidad abierta de modo de asegurar el cumplimiento de requisitos

y estandares.

e Asimismo, debe evaluar otras opciones en cuanto a proveedores de

servicio, tanto de salones como de refrigerios.

e Disefiar e implementar la documentacion necesaria al proceso caso de
estudio y proporcionar el adiestramiento requerido para llevar las

actividades a todos los integrantes de la empresa.

e Disefiar e implementar programas continuos de formacién para todos

los involucrados en el proceso de talleres en la modalidad abierta, a
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fin de que los mismos, afiancen los conceptos asociados a la Gestion
de la calidad basa en los 4 principios de Crosby, los cuales se

transformen en parte de la cultura de la empresa.

Implementar un programa de mantenimiento preventivo a los

principales equipos asociados al proceso.

Disefiar, implementar y estandarizar los formatos que permitan
monitorear las entradas y salidas al proceso, asociados a los

indicadores de gestion propuestos.

Aplicar el Modelo de Gestion de Procesos propuesto de manera de
eliminar el precio del incumplimiento y asi reducir el impacto que tiene

sobre la rentabilidad de la empresa y la imagen corporativa.

Implementar politicas dentro de la organizacién que desarrollen una
cultura interna con vision hacia la mejora continua y asi convertirla en

una ventaja competitiva.
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y pogw@@@
SOCIALES GRADO Z-A

AREA DE ESTUDIO DE POSTGRADO —
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE LA
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

CAMPUS BARBULA

El objetivo del presente instrumento es obtener informacidén que permita
desarrollar el trabajo de grado titulado: “DISENO DE UN MODELO DE
GESTION DE PROCESOS ORIENTADO A LA MEJORA CONTINUA DE LOS
PROGRAMAS DE CAPACITACION EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE
FORMACION DE TALENTO HUMANO” elaborado por Ing. Juan Alfonso
Pacheco S. de Cedula de identidad V-14.186.817. Cabe destacar que la
informacion que se obtenga de la aplicacidon de este instrumento sera
anonima y tendra estricto uso académico, ya que forma parte de las
exigencias establecidas por el programa de Especializacion en Gerencia de
Calidad y Productividad para desarrollar el trabajo de grado y optar al titulo

de Especialista en Gerencia de Calidad y Productividad.

Instrucciones

e Lea cuidadosamente el instrumento antes de contestar.

e Conteste con la mayor objetividad posible, de ello dependera la
validez del resultado.

e Se le agradece responder todos y cada uno de los items presentados
en el instrumento.

e Para cada uno de los atributos se utilizd una escala de Likert (del 1 al
5), donde el 5 significa que el cliente esta totalmente de acuerdo y 1
gue esta totalmente en desacuerdo con el significado descrito en la

afirmacion.
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Alternativa de Respuesta

Alternativa de Respuesta

Escala de valoracion

Totalmente de acuerdo 5

De acuerdo 4

Ni de acuerdo / Ni desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

e Debe marcar con una equis (X) una de las cinco (5) alternativas de

respuesta.

e De existir cualquier duda consulte con el encuestador.

iGracias por su atencion!
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Instrumento 1. Clientes externos

N° | Item |1]2]3]4]5s

| | Requisitos del cliente

1 | Usted esta satisfecho con la relacion costo-beneficio del
evento

2 | El'lugar donde se llevo a cabo el evento le parecié accesible
en cuanto a su ubicacion.

3 | Le llego de manera oportuna y por los medios de su
preferencia la programacién de eventos.

4 | Los tiempos de respuesta y la calidad de la atencion
cumplieron con sus expectativas.

5 | Los contenidos ofertados estan acordes con las necesidades
del mercado.

Il | Condiciones ambientales

6 | Lailuminacion es adecuada para la actividad de formacién en
la que usted participo.

7 | Latemperatura interna del salon fue agradable para usted.

8 | Lasilla que utilizo durante el taller fue cdmoda.

9 | El escritorio que utiliz6 durante el evento fue cémodo y
espacioso para las actividades.

10 | Los servicios sanitarios del area donde se dicto el taller
satisfacen sus expectativas en cuanto a higiene y limpieza.

Il | Desempefio del facilitador

11 | El facilitador cumplié con los horarios pautados.

12 | El facilitador expresé las ideas con claridad y lenguaje
apropiado.

13 | El facilitador respondié satisfactoriamente las interrogantes
durante el evento.

14 | El facilitador muestra dominio del tema.

15 | Asistiria a otro evento dictado por este facilitador.

IV | Contenido del curso (informaciéon + material de apoyo)

16 | La informacion suministrada en el taller cumpli6 sus
expectativas.

17 | El contenido presentado le parece actualizado.

18 | Hubo ejercicios practicos, estudio de casos y experiencias.

19 | Considera que el contenido presentado tiene aplicabilidad
segun sus necesidades.

20 | El material de apoyo que se le proporcion6 durante y posterior
al evento le fue de utilidad.

V | Evaluacién del evento (en general)

21 | Los refrigerios que se le proporcionaron durante el evento
fueron de su agrado.

22 | La atencion por parte del personal de la empresa durante el
evento fue amable y cortés.

23 | El personal de la empresa estuvo siempre a disposicién para
atender sus requerimientos.

24 | Hubo receptividad para atender propuestas de actividades y
eventos sugeridos.

25 | Asistiria a otro evento dictado por la empresa
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Instrumento 2. Clientes internos

Parte 1. Diagnostico

N° | Item 11]/2[3]4]5

| | Identificacién de requisitos del cliente

1 | Se realizan evaluaciones de costos para cumplir con
las necesidades de los clientes.

2 | Se emplean mecanismos de mercadeo adecuados.

3 | Se estudian las necesidades del mercado en relacion
a los temas de interés a abordar los talleres.

Il | Proveedores

4 | Se realizan estudios de costos para seleccionar
proveedores.

5 | Los proveedores de espacio fisico cumplen con los
requisitos de calidad establecidos (iluminacion, aire
acondicionado, mobiliario)

6 | Los proveedores de refrigerios cumplen con los
requisitos de calidad establecidos (inocuidad,
presentacion, porciones)

Il | Desempefio del facilitador

7 | El facilitador cumple con los horarios pautados.

8 |Se evallan las competencias del facilitador
(formacion, experiencia y actitudes)

9 |Se evalia el desempefno del facilitador durante el
evento

IV | Procedimientos

10 | El proceso de capacitacion estd documentado y
procedimentado.

11 | Se cuenta con flujograma del proceso de
capacitacion.

12 | Se siguen los procedimientos de forma secuencial y
metodica.

V | Satisfaccién del cliente

13 | Existen procedimientos para evaluar la satisfaccion
del cliente.

14 | Se emplean distintos mecanismos de medicion de
satisfaccion del cliente.

15 | Se capacita al personal en técnicas de atencion al

cliente.
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Instrumento 2. Clientes internos
(Continuacion)

Parte 2. Costos de la no calidad

VI | No conformidad

16 | Existen procedimientos para registrar y atender las
no conformidades.

17 | Se hace seguimiento de la retroalimentacion que
aporta el cliente sobre el evento.

18 | Se hace seguimiento de la retroalimentacion que
aporta el facilitador sobre el evento.

VIl | Retrabajos

19 | Considera que se presentan retrabajos
(reimpresiones, reenvio de informacién, entre otros)
durante el proceso de capacitacion en modalidad
abierta.

20 | Se establece comunicacion en varias oportunidades
a un cliente y/o proveedores para suministro de
informacion.

21 | Se presentan reprogramaciones de eventos con
frecuencia (mas de uno al mes).

VIII | Devoluciones

22 | Existen politicas de cancelacién de eventos.

23 | Se presentan devoluciones del pago por no
asistencia del participante al evento.

24 | Se presentan devoluciones del material de apoyo por
dafnos u otros.

IX | Suspension de eventos

25 | Se suspenden eventos por incumplimiento de horario
o falta de disponibilidad del facilitador.

26 | Se suspenden eventos por falta de quérum de
participantes.

27 | Se suspenden eventos por situaciones externas
(fallas de de servicios basicos, circunstancias de
orden publico).

X | Desperdicios

28 | Se pierde material por reimpresion, dafio desde el
origen, entre otros.

29 | Se toman medidas preventivas en relacion a la reproduccion de
material contemplando la posible falta de participantes.

30 | Se pierde material por desuso (caducidad, entre

otros).
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