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RESUMEN
La satisfaccion de los clientes internos de una empresa fabricante de
medicamentos forma parte vital de la calidad del producto y es el area de Control de
Calidad el garante de la misma. Es por ello que esta investigacion se centro en el caso
particular del area de control de calidad (area de C.C.), la cual ofrece servicios a
otras areas tales como: planificacion, almacén, produccion, despacho, servicios
criticos, compras y ventas; los cuales fueron los clientes internos de esta
investigacion. Como area de servicio, se presentaron demandas de diferente indole,
con diferentes prioridades, lo que trajo como consecuencia dificultad al momento de
dar respuestas rapidas y priorizar los servicios prestados, algunas veces se descuido la
planificacion, lo que genero retrasos en los procesos. Los reclamos o0 quejas crearon
la necesidad de implementar un sistema mas eficaz, por lo cual se evaluo la gestion
del area de C.C. Donde se planted la siguiente interrogante: ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los clientes internos del area de C.C. de la empresa fabricante de
medicamentos? Se tom0 a Laboratorios Vargas, S.A. como prueba piloto. Como
respuesta de esta interrogante se desarrollo la presente investigacion de tipo
descriptiva, con un disefio de campo que consistio en la recoleccion de datos, con una
poblacion conformada por las empresas que fabrican medicamentos a nivel nacional,
cuya muestra fue Laboratorios Vargas, S.A.
Palabras Clave: Satisfaccion, Servicio, Clientes Internos, Control de Calidad,
Mejora continua.
Linea de Investigacién: Mejoramiento de la Calidad.



Definiciones y Abreviaturas

BPM: Buenas practicas de Manufacturas, en ingles ver GMP.
Area. de C.C: Area de Control de Calidad.

GMP: Las GMP (Good Manufacturing Practices) son guias establecidas por el
Gobierno de los Estados Unidos de Norte América que proporcionan un sistema
de procesos, procedimientos y documentacion para certificar que los productos
manufacturados. Son una herramienta basica para la obtencion de productos
seguros para el consumo humanos, que se centralizan en la higiene y forma de
manipulacion.

ISO 9001: La Norma ISO 9001:2008 (International Organization for
Standardization u Organizacion Internacional de Normalizacion) elaborada por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO), especifica los requisitos
para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que pueden
utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, sin importar si el
producto o servicio lo brinda una organizacion publica o empresa privada,

cualquiera sea su tamafo, para su certificacion o con fines contractuales.
JIT: Just in Time en inglés, Justo a tiempo.
Kaizen: Kai (cambio) Zen (Bueno. Para mejorar), mejora continua.

LIMS: (Laboratory Information Management System — LIMS) Es un Sistema de
Gestion de la Informacién de Laboratorios el cual reine un conjunto de
herramientas basadas en sistemas informaticos que permite la adquisicion y
gestion de toda la informacion generada en el laboratorio, desde las materias
primas hasta el producto final. Suelen ser sistemas faciles de usar y de poner en

marcha.
PDCA: Plan, Do, Check; Act en inglés, planificar, hacer, verificar y actuar.

SAP: Systems, Applications and Products (Sistemas Aplicaciones y Productos).
Es un sistema integrado de gestion que permite operar de forma integrada entre las

distintas aéreas de una empresa en tiempo real. Descansa sobre una base de datos


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Estandarizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad

comun que consolida la informacién de las distintas aéreas del negocio y que

puede ser accedida por un grupo completo de usuarios.
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
TPM: Mantenimiento Productivo Total.

TQM: Gestion de la Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality
Management). La TQM esta orientada a crear conciencia de calidad en todos los
procesos de organizacion y ha sido ampliamente utilizada en todos los sectores,
desde la manufactura a la educacion, el gobierno y las industrias de servicios. Se
le denomina «total» porque concierne a la organizacion de la empresa

globalmente considerada y a las personas que trabajan en ella.

Vi


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

indice General

Carta de aceptacion del tutor........o.ovviiiiii e
ReESUMEN. ... e
Definiciones y ADTeVIAtUIAS. .. ...vienteeite et eie e e eeeeeeeeaaeanns
INtroOdUCCION. . ...t

Capitulo 1. El Problema

Planteamiento del problema................oooiiiiiiiiiiii i

[0 13 4770 F
ODbJetivo general........c.ouiieiitii e
Objetivos ESPECITICOS. . ouuutirtt it
Justificacion € IMpPOrtancia............oveiiiuieiii i eieeenanns

Capitulo 1. Marco teorico
Antecedentes de la investigacion...............coooiiiiiiiiiiii
Fundamentos organizacionales. .............ccooeviiiiiiiiiie i
Trayectoria de Laboratorios Vargas............c.ocoiiiiiiiiiiiiiiiiieneenieee
Historia de Laboratorios Vargas............ooevviiiiiiiieiiiiiiiiienieenennn.
Y13 0§
1A T3 T ) RO
A1 (0] (S
Fundamentos TeOriCOS. .. ...viiuitit i e
(0] 1S 11 SO SP
CHENte INEINO. .. ...
Clente eXIEINO. ... ..ttt
Satisfaccion del cliente............cooviiiiiiiii
Evaluacion de las necesidades del cliente interno..................c.cooevenne.
Gerencia del SETVICIO. .. ..uuiieti i
Triangulo del SeTVICIO. .....ovvviii i
Calidad. ..o
Calidad de ServiCi8o. .. ... .c.vuininiii
Gestionde calidad. ..o
Planificacion de la calidad. ...,
El control de lacalidad............coooiiiiiiiii e
Control del ProCESO. ... .euint it
Departamento de control de calidad.................oooiiiiiii i
Kaizen......oooviiiiii
Tres diferentes esferas concéntricas del Kaizen........................coooil.
Esfera concéntrica del tipo 1.EI Kaizen como "filosofia
gereNCIAl" ...
Esfera concéntrica del tipo 2.EI Kaizen como un elemento de la

vii

© © © © U

12
16
16
17
18
18
19
20
20
20
23
23
26
26
27
28
31
32
33
33
33
34
35
38

38
41



gestion porlacalidad. ...

Esfera concéntrica del tipo 3.EIl Kaizen como principio tedrico de
metodologias y téCnicas de MEJOFA... ... ..........c.oeeiueee e et et e e aee aeeaee e
Mantenimiento productivo total (TPM)..........cooooiiiiiiiiiiii

Capitulo I11. Marco Metodoldgico

Nivel de la InVestigacion..........c.ouiiriiitiiiii e
Disefio de 1a InVestigacion.........couvieeiiiiiiii e
Operacionalizacion de la variables...............oooiiiiiiiiiiiiec e
Poblacion ¥ MUESIIA. ....o.ueiet et e e e e e
Técnicas e Instrumentacion de Recoleccion de Datos..............ooevvennnnn...
Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos...........c.oovviiiiiiiiiininnin,
Consideraciones Eticas Y Legales. ............cocvueeiiuuiiiiiieeiiieeeiieeeieeei,

Capitulo 1V. Aspectos Administrativos

Recursos NUmanos. ..........oovuinii i e
Recursos materiales. ........ooueieiiiii i
RecUrsos fiNanCierOS. .. .uuuei ittt et eee e aees
Cronograma de actividades............coovuiiiiiiiiiii i,

Capitulo V. Resultados
Distribucion de los clientes internos segun el departamento para el cual

Distribucion de los clientes internos de acuerdo al cargo que desempefian........
Resultados del nivel de satisfaccion para los indicadores de tiempo de
respuesta, capacidad de respuesta y calidad de servicio de los clientes internos
de Control de calidad...........c.oooviniiii

Resultados del indicador de tiempo de respuesta para los clientes internos de

control de calidad............ccooiiriii

Resultados del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de

calidad para el indicador tiempo de respuesta, por departamento...................
Departamento de produccion (Indicador: tiempo de respuesta).................
Departamento de compras (Indicador: tiempo de respuesta)....................
Departamento de centro de pesada (Indicador: tiempo de respuesta)..........
Departamento de servicios criticos (Indicador: tiempo de respuesta)..........
Departamento de planificacion (Indicador: tiempo de respuesta)...............
Departamento de despacho (Indicador: tiempo de respuesta)...................
Departamento de almacén (Indicador: tiempo de respuesta)...

Resultados del indicador capacidad de respuestas de los cllentes mternos de
control de calidad. .........c.oriniiii

viii

44

45
46
47
48

50
50
51
53
55
57
59

60
60
60
61

64
66

66

67
70

73

73
73
74
74
75
76
76

78



Resultados del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de
calidad para el indicador de capacidad de respuesta, por departamento............
Departamento de produccion (Indicador: capacidad de respuesta).............
Departamento de compras (Indicador: capacidad de respuesta).................
Departamento de centro de pesada (Indicador: capacidad de respuesta)......
Departamento de servicios criticos (Indicador: capacidad de respuesta)......
Departamento de planificacion (Indicador: capacidad de respuesta)...........
Departamento de despacho (Indicador: capacidad de respuesta)................
Departamento de almacén (Indicador: capacidad de respuesta)................
Resultados del indicador calidad de servicio de los clientes internos de control
decalidad...... ..o
Resultados del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de
calidad para el indicador calidad de servicio por departamento.....................
Departamento de produccion (Indicador: calidad de servicio)..................
Departamento de compras (Indicador: calidad de servicio).....................
Departamento de centro de pesada (Indicador: calidad de servicio)............
Departamento de servicios criticos (Indicador: calidad de servicio)...........
Departamento de planificacion (Indicador: calidad de servicio).................
Departamento de despacho (Indicador: calidad de servicio).....................
Departamento de almacén (Indicador: calidad de servicio)......................
Resultados de las entrevistas de los representantes del area de control de
CaAlIOAd. ...
Resultados del indicador tiempo de respuesta por parte de control de calidad.
Resultados del indicador tiempo de respuesta de acuerdo a la vision del area de
control de calidad............oooiiii
Comparacion de los resultados de satisfaccion para el indicador del tiempo de
respuesta del cliente interno y de los representantes de control de calidad........
Resultados del indicador capacidad de respuesta por parte de control de
CAlIOA. ...
Resultados del indicador capacidad de respuesta de acuerdo a la vision del area
de control de calidad...........couiiirii
Comparacidn de los resultados para el indicador de capacidad de respuesta del
cliente interno y de los representantes de control de calidad........................
Resultados del indicador calidad de servicio por parte de control de calidad.....
Resultados del indicador calidad de servicio de acuerdo a la vision del area de
control de calidad............coooiiii
Comparacién de los resultados para el indicador de calidad de servicio del
cliente interno y de los representantes de control de calidad........................
Resultados globales de la satisfaccion de los clientes internos de control de
calidad por departamento. ... .......c.ouiiriii i
Resultados de las recomendaciones ofrecidas por los clientes internos al area
de control de calidad............ooouiniiii
Recomendaciones del departamento de produccion......................c..ovee..
Recomendaciones del departamento de COmpras..............cocevvevievenennnn.

Recomendaciones del departamento de planificacion.............................

80

80
81
82
82
83
84
84

85

88

88
88
89
90
90
91
92

93
93
94

94

96

97

97
99
100

100

101

105

105
106
106



Recomendaciones del departamento de centro de pesada...........................
Recomendaciones del departamento de almacén......................cooeiinnnns.
Recomendaciones del departamento de despacho..................ccoeviiiinnn.n.
Recomendaciones del departamento de servicios Criticos...........................

Capitulo VI. Andlisis de Resultados

Anélisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad para
lamuestratotal....... ...
Anélisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad para
el indicador de tiempo de reSPUESEA. ........oviniit it
Anélisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad para
el indicador de capacidad de respuesta... .

Anélisis del nivel de satisfaccion de los cllentes mternos de control de calldad para
el indicador de calidad de ServiCiO...........c.ovviiiii i
Anaélisis de la vision de control de calidad con respecto al servicio prestados a sus
CHENEES INLEINOS. ..\ et

Capitulo VII. Conclusiones y Recomendaciones..............ccoevviiiiniiiiiannnn...

Referencias Bibliograficas. ..o,

ANexo 2. Modelo de ENCUBSTA. .......ovieiii e
Anexo 3. Cronograma de Actividades. ............oooviiiiiiiii e
Anexo 4.Carta de Aceptacion de Laboratorios Vargas, S.A..........ccoeeviinnnn,

106
107
107
107

108

109

110

110

111

112

116

121
121
126

129
131



indice de Figuras.

Figura 1. Triangulo del Servicio. Karl Albretch.............................
Figura2. Esfera concéntrica del tipo 1: el Kaizen como “filosofia
01T =3 0 o3 T 1

Figura3. Esfera concéntrica del tipo 2: el Kaizen como un elemento

Figura 4. Esfera concéntrica del tipo 3: El Kaizen como principio teérico

de metodologias y técnicas de mejora............cccoeveiiiiiiiiiiiiinin...

Xi

27

41

43

44



indice de Tablas

Tabla 1 Las CiNCo S.....ouirii e e,
Tabla 2.0peracionalizacion de las Variables....................coeviiiiiinnnnn
Tabla 3. Unidad de Analisis y la Muestra. Muestra a encuestar................
Tabla 4. Unidad de Analisis y la Muestra. Muestra a entrevistar................
Tabla 5. Escala de Likert del instrumento...............ccooovviiiiniinenennnn.n
Tabla 6. Presupuesto de 1a investigacion..............ocovevinieniinieannannn..
Tabla 7. Cantidad de clientes internos encuestados por departamento...............
Tabla 8. Cargos desempefiados por los clientes entrevistados..................

Tabla 9. items con redaccion negativa cuyas respuestas de satisfaccion

estan orientadas a respuestas Negativas. ............coovevviiiiiiiiiiiiiieene,
Tabla 10. Nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad
para el indicador tiempo de reSpuestas. ........c.ovvviiriieiiiiiiiiieieeaenen,

Tabla 11. Nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad
para el indicador capacidad de respuestas.............cccooveviiiiiiiiiiiiiinnannn.
Tabla 12. Nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad
para el indicador calidad de Servicio..............coooiiiiiiiiiiiiiiiia

Tabla 13 Perspectiva del tiempo de respuesta ofrecida por control de
calidad a sus Clientes INterN0S. ........c.ooviniinii i,

Tabla 14 Perspectiva de la capacidad de respuesta ofrecida por control de
calidad a sus CHENteS INEINOS. ........oueeii e

Tabla 15 Perspectiva de la calidad de servicio ofrecida por control de
calidad a sus CHENteS INEINOS. ........ueei e,

Tabla 16 Resultados de los niveles de satisfaccion “de acuerdo” y
“totalmente de acuerdo” de los clientes internos de control de calidad.........

Tabla 17 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo,
antigiiedad y las sugerencias emitidas por el departamento de produccion....

Tabla 18 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo,
antiguedad y las sugerencias emitidas por el departamento de compras........

Tabla 19 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo,
antigliedad y las sugerencias emitidas por el departamento de planificacion...

Tabla 20 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo,
antigliedad y las sugerencias emitidas por el departamento de compras........

Tabla 21 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo,
antigliedad y las sugerencias emitidas por el departamento de almacen........

Tabla 22 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo,
antiguedad y las sugerencias emitidas por el departamento de despacho.......

Tabla 23 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo,
antigiiedad y las sugerencias emitidas por el departamento de servicios
0 11T o1 PP

xii

47
52
54
55
58
60
65
66

68

70

78

86

93

96

99

102

105

106

106

106

107

107

107



indice de Graficos

Gréafico 1 Distribucion de los clientes internos de acuerdo al
departamento donde [aboran. ...........ccoceviiiiiiinieic
Gréfico 2 Distribucion de los clientes internos de acuerdo al cargo que
4 (S 101 1T 1 1 D
Gréfico 3 Porcentaje de satisfaccion del tiempo de respuesta de los
ClIENtES INTEIMNOS. . .ot

Gréfico 4 Porcentaje de satisfaccion del departamento de produccion
para el tiempo de reSPUESTA. ......ovine i
Gréfico 5 Porcentaje de satisfaccion del departamento de compras para
el tiempo de FreSPUBSTA. ... ..vitit et e
Gréfico 6 Porcentaje de satisfaccion del departamento de centro de
pesada para el tiempo de respuesta.............cevviiiiiiiiiiiiiiieens
Gréfico 7 Porcentaje de satisfaccion del departamento de servicios
criticos para el tiempo de respuesta.............ocoevveiiiiiiiiiii,
Graéfico 8 Porcentaje de satisfaccion del departamento de planificacion
para el tiempo de reSPUESTA. ......oovint i
Graéfico 9 Porcentaje de satisfaccion del departamento de despacho para
el tiempo de FreSPUBSTA. ... ..vitie e
Gréafico 10 Porcentaje de satisfaccion del departamento de almacén
para el tiempo de reSPUESTA. ......oovine i
Gréfico 11 Porcentaje de satisfaccion de la capacidad de respuesta de
[0S ClIENteS INTEINOS. ... \ee e
Graéfico 12 Porcentaje de satisfaccion del departamento de produccion
para la capacidad de respuesta..............coeveiiiiiiiii i,
Gréfico 13 Porcentaje de satisfaccion del departamento de compras
para la capacidad de respuesta..............coeiiiiiiiiiiiii

Gréfico 14 Porcentaje de satisfaccion del departamento de centro de
pesada para la capacidad de respuesta..............oeeevriiiiiiiiiiiiiininnn,
Gréfico 15 Porcentaje de satisfaccion del departamento de servicios
criticos para la capacidad de respuesta................ccoveiiiiiiiiiinn.n.
Gréfico 16 Porcentaje de satisfaccion del departamento de planificacion
para la capacidad de respuesta..............coeiiiiiiiiiiiii e

Gréfico 17 Porcentaje de satisfaccion del departamento de despacho
para la capacidad de respuesta..............coeviiiiiiiiiii e,
Gréafico 18 Porcentaje de satisfaccion del departamento de almacén
para la capacidad de respuesta..............coeiiiiiiiiiiiii

Gréfico 19 Porcentaje de satisfaccion de la calidad de servicio de los
ClIENtES INTBIMOS. .. e e

Graéfico 20 Porcentaje de satisfaccion del departamento de produccion
para la calidad de ServiCio.............ccooeiiiiiiii

Gréfico 21 Porcentaje de satisfaccion del departamento de compras
para la calidad de ServiCio.............ooooviiiiiii

Gréfico 22 Porcentaje de satisfaccion del departamento de centro de

xiii

65

66

72

73

74

74

75

75

76

77

80

81

81

82

83

83

84

85

87

88

89

89



pesada para la calidad de ServiCio..............ccooiiiiiiiiii i,

Gréfico 23 Porcentaje de satisfaccion del departamento de servicios
criticos para la calidad de ServiCio...............ccooiiiiiiiiiii i,

Gréfico 24 Porcentaje de satisfaccion del departamento de planificacion
para la calidad de ServiCio.............cooviiiiiiii
Gréfico 25 Porcentaje de satisfaccion del departamento de despacho
para la calidad de ServiCio.............ocoviiiiiiii
Gréfico 26 Porcentaje de satisfaccion del departamento de almacén
para la calidad de ServiCio..............cooiiiiiiii
Gréfico 27 Porcentaje de satisfaccion del tiempo de respuesta de
acuerdo a la vision del area de control de calidad............................
Gréfico 28 Comparacion de los porcentajes de satisfaccion para el
indicador del tiempo de respuesta entre el cliente interno y los
representantes de control de calidad...................cooooiiiiiiin..

Gréfico 29 Porcentaje de satisfaccion de la capacidad de respuesta de
acuerdo a la vision del area de control de calidad...........................

Gréafico 30 Comparacion de los porcentajes de satisfaccion para el
indicador capacidad de respuesta entre el cliente interno y los
representantes de control de calidad.......................coooii .

Gréafico 31 Porcentaje de satisfaccion de la calidad de servicio de
acuerdo a la vision del area de control de calidad...........................

Gréafico 32 Comparacion de los porcentajes de satisfaccion para el
indicador calidad de servicio entre el cliente interno y los
representantes de control de calidad. ...

Xiv

90

91

91

92

94

95

97

98

100

101



Introduccion

En la actualidad las organizaciones se encuentran en una constante disputa por
ser las mejores en el area en la que se desenvuelven, la competitividad se ha

convertido en un término importante para todas las empresas modernas.

Los clientes buscan aseguramiento en los productos, materiales y servicios
que producen o compran, que cumplan con sus expectativas o requerimiento

especificos.

En miras de alcanzar un nivel superior de competitividad respecto al resto, las
organizaciones se enfocan en buscar aquellas herramientas o enfoques que le
permitan mejorar primeramente su funcionamiento interno, para luego conseguir, la
satisfaccién de sus clientes externos. Con la aplicacion de estas herramientas se
obtiene como resultado que los colaboradores trabajen en un mejor ambiente laboral,
optimizando sus procesos internos y un aumento en los esfuerzos por realizar sus
funciones correctamente a la primera vez, para evitar que se vean afectadas las areas
que dependen del producto o servicio generado en su trabajo, lo que se traduce en

mejor calidad de servicio interno y por ende de servicio externo.

En funcidon a lo expuesto anteriormente, para el desarrollo del presente
trabajo, se selecciond como piedra angular el enfoque de mejora continua, Kaizen.
Este enfoque surgié en Japdn como resultado de sus imperiosas necesidades de
superarse asi misma de forma tal de poder alcanzar a las potencias industriales de
occidente y asi ganar el sustento para una gran poblacion que vive en un pais de

escaso tamafo y recursos.

La escogencia de este enfoque como eje conductor de la investigacion radica

en que el mismo se encuentra intimamente relacionado con el problema central, que



fue evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes internos del area de control de
calidad de una empresa fabricante de medicamentos; para ello se escogid a
Laboratorios Vargas S.A. como prueba piloto, se tomo en cuenta que dicho enfoque

es economico y se obtienen grandes resultados con bajos recursos.

El area de control de calidad, es un sector de servicio que se encarga de
inspeccionar, controlar y validar las especificaciones de un material (materia prima,
producto terminado, material de empaque en el caso particular de empresas
fabricantes de medicamentos), para asegurarse que cumpla con los requerimientos del

cliente externo, y garantizar su conformidad o determinar una no conformidad.

Por tratarse de un area que presta servicios de diversa indole, la presente
investigacion se baso en los clientes internos que se mencionan a continuacion:
planificacion, almacén, produccién, despacho, servicios criticos, compras y ventas;
por lo que resulto preciso proponer la aplicacion del enfoque de mejora continua a
este sector de calidad, que permiti6 atender de manera rapida y eficaz las necesidades
de sus clientes internos, lo que conlleva a mejoras en la aprobacion de productos en
proceso Yy liberacion de productos terminados, que se traduce en la calidad de

servicio.

En el presente trabajo se buscd la identificacion y la medicién de la
satisfaccion del cliente interno del area de control de calidad de una empresa
fabricante de medicamentos, lo cual es tan prioritario como el cliente externo. (En el
pasado, se creia que el cliente externo era el Unico y el mas importante, actualmente
se tiene la concepcion de que no solamente dicho cliente es importante, sino también

depende directamente del cliente interno).



El objetivo general de esta investigacion fue evaluar el nivel de satisfaccion de
los clientes internos del area de control de calidad en la empresa fabricante de

medicamentos bajo el enfoque de mejora continua.

Para cumplir con el objetivo general fue necesario diagnosticar el nivel de
satisfaccion de los clientes internos del &rea de control de calidad en la empresa
fabricante de medicamentos, determinar los aspectos teoricos del enfoque de mejora
continua, proponer la aplicacion del enfoque de mejora continua en la evaluacion del
area de control de calidad y evaluar la satisfaccion de los clientes internos del area de
control de calidad en la empresa fabricante de medicamentos.

La presente investigacion se estructuro en siete capitulos:

El primer capitulo, contiene el planteamiento del problema, donde se expone
la necesidad por la cual se generd el desarrollo de esta investigacion. Los objetivos: el
general y los especificos, que represento el propdsito. La justificacion e importancia,
en donde se indico los beneficios y aportes que se llevd a cabo en este tema de

investigacion en particular.

Por su parte el segundo capitulo, se mostr6 los antecedentes de la
investigacion: los cuales fueron los estudios relacionados al tema. Fundamentos
organizacionales: en donde se realiz6 una breve descripcion de la historia y
trayectoria de la empresa piloto, en este caso, Laboratorios Vargas S.A. Finalmente
este capitulo cerro con las bases teoricas de la investigacion: términos como, cliente
interno, satisfaccion del servicio, control de calidad, Kaizen, son explico con detalle

en este apartado.

En lo referente al tercer capitulo, esta constituido por el marco metodoldgico,

donde se presentd el nivel, tipo y disefio de la investigacion, operacionalizacion de



las variables, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y analisis e

interpretacion de datos.

El cuarto capitulo se refirio a los aspectos administrativos, donde se menciono

los recursos necesarios y el cronograma de actividades.

Este trabajo, como se menciono en parrafos anteriores, se llevé a cabo dentro
de una industria farmaceéutica, lo cual permitié llegar a una serie de resultados como
se expresd en el quinto capitulo y andlisis de resultados que permiti6 a la
organizacion tomar medidas para aumentar la satisfaccion del cliente interno, las

cuales se redacto en el sexto capitulo.

En lo que concierne al séptimo capitulo se trascribié las conclusiones y
recomendaciones donde se incluyd las herramientas y oportunidades de mejoras al

area de control de calidad.



Capitulo |
El Problema

Planteamiento del Problema

El concepto de cliente interno implica una dinamica de servicio dentro de la
propia organizacion. En ese sentido, las distintas unidades organizativas o

departamentos se relacionan entre si, dandose servicio unas a otras.

intimamente relacionado con lo que es el cliente interno, esta el compromiso
de la calidad de los servicios internos que debe tener cada unidad en la organizacion
como uno de los requisitos para que el servicio externo pueda ser también de alta

calidad.

Por lo tanto, el cliente interno se podria considerar previo al cliente externo,
contemplandose como una antesala de la opinion que finalmente tendra el cliente
externo del producto/servicio de la empresa. Atendiendo a la calidad del servicio que
recibe el cliente interno, es posible que podamos hacernos una idea de la calidad que

percibird el cliente externo.

Se parte de la premisa de que la satisfaccién del cliente interno afecta
directamente la calidad del servicio prestado por las organizaciones, por lo que se
hace necesario que las mismas centren su atencion en la calidad de los servicios que

ofrece su area con respectos a otras.

Las empresas fabricantes de medicamentos deberan contar con un area de
control de calidad independiente de cualquier otro, para garantizar la calidad de los

productos.



Esta area deberd contar con los recursos necesarios para realizar los ensayos y
determinaciones fisicas, quimicas, bioldgicas o microbioldgicas precisas, de acuerdo
con la autorizacion del medicamento.

En Laboratorios Vargas, empresa piloto para esta investigacion, se encarga de
elaborar productos farmacéuticos de alta calidad y ofrecer servicios a terceros;
entiéndase por terceros a otras empresas que solicitan sus servicios para la fabricacion
de sus medicamentos. Posee diversas areas, las cuales se prestan servicios unos a
otros. La investigacion se centrara en el caso particular del area de control de calidad
(4rea de C.C); la cual se divide en: materias primas, microbiologia, productos
terminados, y estabilidad cuyos clientes internos son: planificacion, almacén,

produccidn, despacho, servicios criticos, compras y ventas.

Al prestar servicios, se presentan demandas de diferentes indole, con
innumerables prioridades, lo que trae como consecuencia algunas dificultades al
momento de dar respuestas rapida, priorizar sus funciones, y en ocasiones se descuida

la planificacion, generando asi retrasos en el proceso.

En los Gltimos dos afios las demandas de fabricacion de medicamentos en el
mercado se han incrementado, con ello también las funciones del area de C.C.; y se

ha observado algunas deficiencias a la hora de dar respuestas.

Entre estas deficiencias se pueden destacar:
e Retrasos en el proceso de aprobacion de materias primas, ya que sin la
conformidad de estas no es posible la fabricacién de medicamentos. Esto afecta
directamente departamento de almacén y produccion; ya que dichas materias

primas no pueden almacenarse para su posterior uso sin su previa aprobacion.



e Demoras en la aprobacién de productos en proceso, donde se afecta
directamente al departamento de produccion quienes esperan respuestas rapidas
de los resultados del andlisis para continuar con el proceso de fabricacion.

e Retraso en la liberacion de productos terminados, si las
especificaciones del producto no cumplen o por alguna razon se retrasa este
proceso, la salida al mercado del producto no es posible; impactando en los

departamentos de almacén y ventas.

A pesar del esfuerzo generado por parte de la alta gerencia y el interés del area
de C.C en satisfacer todos y cada uno de los servicios solicitados por los clientes
internos, no logra cubrir los objetivos en su totalidad, ya sea a corto, mediano o largo
plazo; por consiguiente en algunos casos no cumple con sus funciones; afectando a
una o mas secciones de la empresa, dependiendo del caso, o la necesidad de algun

resultado esperado.

Estas deficiencias traen como consecuencia quejas generadas por parte de las
areas a los cuales control de calidad presta asistencia y provee de informacion,

evidenciando debilidades en el sistema y en la calidad del servicio que ofrece.

El hecho de no generar respuestas de manera satisfactoria y en el tiempo
programado, crea ciertos retrasos en la organizacién; impactando en el

incumplimiento de las demandas externas de la empresa (Clientes externos).

El &rea debe tratar a los clientes internos con la misma importancia que a los
clientes externos, ya que de ello depende la satisfaccion de ambos.
Si la calidad en el servicio entre secciones 0 departamentos en una

organizacion es deficiente, el cliente externo se vera de igual forma afectado, en el



caso puntual del area de C.C, no se evalian la fallas ni se generan acciones

correctivas.

El factor tiempo es vital en toda organizacion, retrasos en el proceso trae
consigo gastos a las organizaciones, molestias, insatisfaccion; se conoce que cero

error no es posible, pero se pueden minimizar, mejorando continuamente el proceso.

Los reclamos o quejas crean la necesidad de implementar un sistema mas

eficaz, por lo cual se requiere evaluar la gestién para mejoras del servicio.

Debido a esto se plante6 la siguiente interrogante: ¢Cudal es el nivel de
satisfaccion de los clientes internos del area de control de calidad en la empresa

fabricante de medicamentos?



Objetivos de la Investigacion
Objetivo General.

Evaluar el nivel de satisfaccién de los clientes internos del area de control de

calidad en la empresa fabricante de medicamentos.

Objetivos Especificos.

o Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los clientes internos del area de
control de calidad en la empresa fabricante de medicamentos.

e Determinar los aspectos tedricos del enfoque de la mejora continua.

e Desarrollar un modelo de evaluacion para la satisfaccion de los
clientes internos del &rea de control de calidad.

e Evaluar la satisfaccion del cliente interno del area de control de calidad
en la empresa fabricante de medicamentos.

e Proponer la aplicacion del enfoque de mejora continua en el area de
control de calidad de acuerdo a los resultados en la evaluacion de la satisfaccion

del cliente interno del area de control de calidad.

Justificacion e Importancia

Para que los procesos externos de las compafiias funcionen, se debe comenzar
con los procesos internos. Esto obliga a que las empresas desarrollen una cultura de
servicio comenzando por las areas internas de la empresa, si desean ser reconocidas

por sus clientes, por la calidad de productos y servicios que brindan.

Toda organizacién, esta llena de relaciones entre clientes y proveedores, por
lo que la mayoria busca crear una excelente cadena de clientes internos con el

objetivo de encontrar y satisfacer las necesidades de los clientes externos.



La determinacion de quiénes son, cuales son sus necesidades y como
satisfacerlas es un objetivo donde la alta gerencia debe estar involucrada. Este es uno

de los aspectos mas importantes en el desarrollo de sistema de calidad total.

Los requerimientos que se necesitan satisfacer dentro de la cadena cliente —
proveedor deben ser compensados totalmente (cumpliendo con especificaciones,
normativas, etc.), es por ello que la calidad juega un papel crucial dentro de la

satisfaccion del cliente interno.

El interés de las organizaciones por evaluar todos sus procesos y servicios, se
acentla cada dia mas, para asi constatar que se estan cubriendo las necesidades de los
clientes; y si estos estan siendo provistos eficiente y efectivamente; contribuyendo al

logro de los objetivos de la organizacion.

En Venezuela existen un gran ndmero de empresas fabricantes de
medicamento, entre las principales se encuentra: Laboratorios Leti S.A.\V.,
Laboratorios L.O. Oftalmi S.A., Laboratorios Biotech C.A., Productos Roche S.A.,
entre otros, las cuales estdn en constante competencia con empresas nacionales e
internacionales; mejorando cada vez mas sus procesos y calidad de sus productos,

enfocados en lo que es el cliente externo y muy poco en los clientes internos.

Laboratorios Vargas, empresa piloto de la investigacion es una empresa
reconocida a nivel nacional, caracterizada por sus medicamentos de alta calidad, sin
embargo, en el area de C.C., se presentan quejas por parte de los clientes internos, las
cuales representan un indicativo de que la calidad de la gestion del departamento no
esta siendo efectiva y/o eficiente.

Con el diagndstico de la gestion del area y la evaluacién de la satisfaccion de

los clientes, se permitio tener un marco referencial de las debilidades que posee el
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area al momento de dar respuestas rapidas y ofrecer sus servicios; ademas de priorizar
las demandas y necesidades, para luego proponer la aplicacién del enfoque de mejora
continua en los procesos donde se encuentren debilidades, con respecto a la

satisfaccion de los clientes internos.

Entre las ventajas de dicha estrategia se pueden mencionar: promueve el
compromiso de parte de la alta gerencia en lo que respecta a la importancia de la
mejora continua como objetivo estratégico, prestando su apoyo y motivacion a todos
los empleados, las tomas de decisiones proactivas, el conocimiento claro y con

precision de las necesidades, y el compromiso del trabajo en equipo.

Al tener conciencia de todas las debilidades y fortalezas del departamento
mediante la evaluacion del cliente interno, se pueden reforzar las fortalezas y trabajar
en las debilidades, conocer las fallas criticas y generar acciones correctivas y
preventivas para mejorar el sistema a corto plazo y planificar el futuro, ya que de las

decisiones tomadas hoy depende el futuro de las organizaciones.

Por todo lo planteado anteriormente surge la necesidad de evaluar la
satisfaccion de los clientes internos del area de control de calidad de Laboratorios
Vargas Yy asi generar interés por parte de los lideres; para que mediante diagndsticos
evallen las debilidades presentes en las diferentes areas y trazarlas como metas a
corto plazo para la mejora continua en los procesos. Dichas debilidades pueden ser

detectadas a tiempo y tomar las acciones correctivas segun sea el caso.
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Capitulo 11
Marco Tebrico

El marco tedrico de la presente investigacion, hace referencia a los
antecedentes, fundamentos organizacionales y fundamentos tedricos, que permitio el
desarrollo del problema, soportado con todo el cdimulo de informacion que se

presenta a continuacion.

Antecedentes de la Investigacion

Chacén (2005), en su investigacion “Desarrollo de una Metodologia para
medir el nivel de satisfaccion de los clientes de una empresa” elaboré una
metodologia para medir el nivel de satisfaccion de los clientes y utilizo la misma
como parte de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, para
brindar la posibilidad de alimentar por medio de una matriz de apoyo, el proceso de
mejora de una empresa con la percepcién obtenida del cliente, lo que logré la
conformidad del sistema de la calidad con el requisito 8.2.1 Satisfaccion del cliente,
de la norma COVENIN ISO 9001:2000. EIl proyecto consistio principalmente en
identificar las dimensiones de la calidad de los productos o servicios que ofrece la
empresa, desarrolld el cuestionario para ofrecer informacion en cuanto a la
satisfaccion de sus clientes y elabord una matriz de apoyo a las mejoras. Para lograr
esto identificaron los requerimientos sobre la satisfaccion del cliente exigidos en la
norma 1SO 9001:2000, identificaron los atributos y caracteristicas de calidad mas
importante para los clientes externos de la empresa, definieron la metodologia a
emplear para medir la satisfaccion de los clientes externos de la empresa, elaboraron
una matriz de apoyo que les permitird recopilar y analizar la informacion sobre la
satisfaccion del cliente externo para el proceso de la mejora continua, y por ultimo
prepararon la documentacién que fue necesaria para demostrar la conformidad con el
requisito 8.2.1 Satisfaccion del Cliente, de la Norma ISO 9001:2000. EI hecho de

evaluar a los clientes internos de un departamento no solo ayuda a detectar las
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debilidades, sino que permiten obtener la conformidad del requisito 8.2.1, de la
norma ISO 9001:2000, donde las empresas fabricante de medicamentos estan en la

busqueda de la certificacién 1SO.

Franger (2003) en su investigacion “Evaluacion del nivel de satisfaccion de
los clientes de la Corporacion Archimovil C.A. con el uso de la estrategia Kaizen
para gestionar la calidad del servicio” realizo un diagndstico del nivel de satisfaccion
del cliente segun el enfoque de Kaizen y la situacién real observada en el proceso de
la corporacion, para ello elaboraron dos cuadros estadisticos tipo resumen que
contienen las caracteristicas y porcentaje total e interpretacion, que le permitio
realizar el diagnostico del nivel de satisfaccion del cliente en la realidad. Para
complementar la investigacion disefié un cuadro de analisis comparativo de criterios
reales del nivel de satisfaccién del cliente con los criterios ideales que sefiala la
filosofia Kaizen. La mision de la investigacion es despertar el interés de los lideres
empresariales y especialistas en sistemas de calidad hacia la valoracién del cliente,
como archivo importante de la organizacion econémica para que internalicen que la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio son indicadores del éxito y deben
estar presentes en toda planificacion para enfrentar los retos de la excelencia. El
trabajo de investigacion se ubica en un disefio de campo y de enfoque cuantitativo. Se
utilizé una encuesta que se aplico a una muestra de poblacion total, entre clientes
internos y externos relacionados directamente con la gerencia general de operaciones,
unidad técnica de operacién y despacho que presta y recibe servicio de
mantenimiento y operaciones de mantenimiento. Los resultados se clasificaron,
ordenaron y tabularon, en cuadros de distribucién y de frecuencia, con sus respectivos
porcentajes que son representados en graficos circulares en forma eficiente. Este
estudio aporto al desarrollo de la presente investigacion, el disefio de los instrumentos
(encuesta y entrevista) con respecto al enfoque de mejora continua, los cuales se
aplicaron en los clientes internos del area de Control de Calidad de Laboratorios

Vargas, S.A. y permitio detectar las debilidades y fortalezas.
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Bohorquez (2002) en su investigacion “Estudio comparativo de la satisfaccion
del cliente interno con respecto a la calidad del servicio de la gestion de recursos
humanos en dos empresas de trabajo temporal ubicadas en el Area Metropolitana de
Caracas, 2001-2002”, se basd en comparar el nivel de satisfaccion del trabajador
(cliente interno) con respecto a la calidad del servicio de la gestion de recursos
humanos en dos empresas de trabajo temporal. De acuerdo a los estandares de calidad
se indica que el nivel 6ptimo de satisfaccion para el cliente interno debe ubicarse
minimo en un 66,67% puede decirse que tanto la empresa A como la empresa B se
encuentran en el rango de tolerancia, traducido en términos de satisfaccion, estan
poco satisfechos con la calidad del servicio de la gestion de recursos humanos. Los
trabajadores de la empresa B se encuentran un poco mas satisfechos que la empresa
A. Este estudio comparativo arrojo una base de porcentaje minimo para ubicar la
satisfaccion del cliente como éptimo, se tomd en cuenta dicho valor al evaluar las
debilidades del proceso cuando se presta servicio a los clientes internos del area de
Control de Calidad

Martin (1996), en su investigacion “Evaluacion de la satisfaccion del cliente
con la calidad del servicio ofrecida por una empresa quimica en Venezuela” evaluo la
calidad del servicio en una organizacion quimica a través de un instrumento que mide
el grado de satisfaccion del cliente, para ello utiliz6 el modelo teérico de Albretch y
Zemke (1988), el cual suministr6 una forma de representar la presentacion del
servicio. Esta forma incluyo la profundizacion de conceptos, como son: momentos de
la verdad, momentos criticos de la verdad, el analisis de la situacion actual del
servicio, los errores mas comunes que cometen las empresas dedicadas al mismo y
una representacion grafica de los componentes que participan en la dindmica del
servicio. A esta representacion grafica Abretch la denomind el triangulo del servicio,
especificando claramente sus componentes (estrategias de servicio, sistema, la gente

y el cliente). Albretch incluye en su teoria la importancia en conocer la opinion de los
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clientes a través de evaluaciones periddicas y reconoce la presencia de las cinco
dimensiones del servicio propuestas por Parasuraman, y otros investigadores. Dichas
dimensiones son: Empatia, Confiabilidad, Seguridad, Elementos Tangibles y
Capacidad de Respuesta. Estas dimensiones son aceptadas por la mayoria de los
tedricos del servicio y representan una guia de trabajo para la realizacion de las
encuesta del servicio. Para este estudio se construy6 una encuesta conformada por 30
items basadas en las cinco dimensiones de servicio y dirigida a empresas-clientes de
Henkel de Venezuela S.A. Los resultados més relevantes de esta evaluacion fueron:
esta empresa se ubica en el cuarto nivel de servicio, capacidad de respuesta y
seguridad fueron los mas bajos puntajes, las puntaciones obtenidas en el items
namero cinco perteneciente a la dimension confiabilidad y el items perteneciente a la
dimensién elementos tangibles, reflejan debilidades en la prestacion del servicio por
parte de la organizacion. El aporte de esta referencia a la presente investigacion se
baso en el disefio de la encuesta para medir el nivel de satisfaccion de los clientes
internos y permitio ubicar el nivel de servicio que se encuentra el area de Control de

Calidad de la empresa fabricante de medicamentos.

Arraiz (1994), en su investigacion “Evaluacion de la satisfaccion del cliente
en relacion al servicio en tierra ofrecido por una aerolinea comercial” desarrollo un
estudio de campo, el estudio estuvo dirigido a la poblacion de clientes que utilizaba
las oficinas de atencion en tierra de la aerolinea comercial, para ello realizé el disefio
de una entrevista semiestructurada, la cual se llevé a cabo en las instalaciones del
aeropuerto internacional de Maiquetia con los pasajeros usuarios. Con ello se logré
construir un instrumento valido y confiable, que midi6 la variable “satisfaccion del
cliente”, con respecto al servicio ofrecido con una aerolinea comercial la evaluacion
realizada recorre desde los niveles minimos hasta los niveles altos, sin llegar al nivel
méaximo, que implica excelencia en la calidad del servicio en cuanto a la dimensién
de fiabilidad, la mayoria de los clientes que conforman la muestra, observan que la

empresa suministra un servicio de manera estable y cumple con la expectativas con
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relacion al servicio en tierra. En cuanto a las dimensiones de seguridad los clientes
sienten que los empleados de la aerolinea estan capacitados para resolver los trdmites
de viajes de manera adecuada y que la organizacién es un ente que ofrece seguridad
en cuanto a la justicia de los precios que cobran por los servicios prestados. Respecto
a la dimension de elementos tangible, los clientes expresan satisfaccion con respecto
a la instalacion donde se lleva a cabo el proceso de servicio por tierra. La evaluacion
de la dimension de capacidad de respuesta no hay una extrema satisfaccion de los
clientes debido al tiempo que ellos necesitan invertir en los procesos de boleteria y
despacho, y en cuanto a la empatia se concluye que la satisfaccion del cliente se
expresa en niveles intermedios, podria estar influyendo un reglamento disefiado sin
tomar en cuenta la comodidad del cliente que no cumplan con la satisfaccion de sus
necesidades, deseos y expectativas. Por ultimo, la contribucion de este antecedente
con la investigacion se basé en el uso de instrumentos confiables y validos para la
evaluacion de la satisfaccion de clientes, y los factores que influyen en las debilidades

que arrojaron los resultados de la encuesta.

Fundamentos Organizacionales
A continuacion se presentan los fundamentos organizacionales de

Laboratorios Vargas, S.A. empresa donde se desarrollé la presente investigacion.

Trayectoria de Laboratorios VVargas.
En 1838 El farmacéutico danés Wilhelm Lauritz Sturup establece en la

popular Esquina de Pajaritos la Botica Central.

Para el afio 1925 Guillermo Valentiner, nacido en 1865, nieto de Sturup y
farmaceéutico graduado en Alemania y Francia funda la Drogueria Nacional.

Willy Valentiner, con estudios en Alemania y experiencia en Norteamérica, se

une a su padre en 1932 y la empresa se convierte en Valentiner & Co.

16



Luego de la segunda guerra mundial en 1945, la firma reanuda operaciones
como Vargas C.A., en homenaje al Dr. José Maria Vargas, fundador de la primera

escuela de medicina y posterior presidente de la republica.

El 27 de junio de 1955, Guillermo Valentiner, hijo mayor de Don Willy
Valentiner, con grado de farmacéutico adquirido en Philadelphia, funda con su padre
laboratorios Vargas S.A., marcando asi el comienzo de "Vargas" como industria

farmacéutica venezolana.

Para 1974 Nace la Division Cientifica de Laboratorios Vargas, representando

en exclusividad la linea diagndstica de Boehringer Mannheim, GmbH. (Alemania)

Historia de Laboratorios Vargas.

Se encuentra a la vanguardia del mercado farmacéutico venezolano avalado
por muchos afios al servicio de la salud. La capacidad de produccion esta por encima
de 950 productos en diferentes formas galénicas, ademas de manufacturarse un
volumen de aproximadamente 60 millones de unidades anuales, gracias a que posee
modernos equipos de alta tecnologia. Al mismo tiempo que elabora mas de 100
especialidades farmacéuticas propias y de otras firmas bajo licencia, importantes
empresas multinacionales que confian igualmente su fabricacion a laboratorios
Vargas, S.A.

El Dpto. de C.C (fisicoguimico y microbiolédgico) utiliza equipos altamente
sofisticados; tal es el caso del sistema LIMS (Laboratory Information Management
System), automatizando en casi un 100% los procesos analiticos. Debido a la gran
confiabilidad en el Dpto. de C.C por parte de sus representadas y de las
multinacionales, a las cuales se manufactura, éstas han asignado la realizacion de los
estudios de estabilidad y validacion de sus productos, lo que constituye una

certificacion para el departamento.
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La filosofia de calidad que se maneja en la empresa est4 apoyada por todas las
compafiias  transnacionales  que, durante cada afio, auditan  los

procedimientos utilizados, asi como también las instalaciones.

Todos estos procesos se realizan siguiendo las estrictas normas de Buenas
Précticas de Manufacturas (GMP). Se tiene la particularidad de mantener una
combinacion de tecnologia americana y europea, ya que entre algunos socios se
encuentran grupos de origen americano, aleman, francés, entre otros, lo que da a esta
organizacion una dindmica tecnoldgica capaz de abarcar los mas modernos

procedimientos de fabricacion y control de calidad.

Para mantener el control de todas las actividades logisticas de la planta, se
implemento la utilizacion del Sistema SAP R/3 (Systems Applications Products), lo
que garantiza herramientas de trabajo de alta tecnologia logrando mantener
actualizados todos los datos relacionados con el funcionamiento de la planta. Son mas
de 600 empleados que laboran directamente en esta empresa con dedicacion y
mistica. Cerca del 50% del personal esta constituido por profesionales y técnicos
universitarios, lo que garantiza una mano de obra altamente calificada. La Division
Internacional promueve y distribuye los productos en el Caribe, Centro-América, y

Sur-América.

Vision.
Ser el primer laboratorio farmacéutico nacional en produccion de

medicamentos de calidad

Mision.
Contribuimos con la salud de la poblacion venezolana, fabricando
medicamentos de calidad, propios y para nuestros socios estratégicos. Invertimos en

infraestructuras, tecnologia y en nuestro capital humano calificado, motivado a
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trabajar en equipo, comprometido con los objetivos de rentabilidad del negocio,
orientado a prestar un servicio de excelencia, y un ambiente de comunicacion

transparente, dindmico e innovador.

Valores.

e Responsabilidad.

e Solidez.

e Tradicion familiar.

e Apoyo al deporte.
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Fundamentos Teoricos.
A continuacion se presentan los fundamentos tedricos que sirvieron de base en

esta investigacion para los analisis de resultados.

Cliente.

Sosa (1998) menciona en su libro que no solamente el siguiente paso de un
proceso es el cliente sino todos aquellos que reciben impacto con lo que se hace en el
trabajo. De ahi se deduce que existen dos tipos de clientes: los clientes externos, que
consumen los productos de la compafiia, desde luego son muy importantes, pues por
ellos existen las empresas, una fuente de trabajo para todos los que laboran. Por lo
que debemos lograr su satisfaccion total. También existen los clientes internos, por
ello todos son clientes y proveedores internos de la empresa todos necesitan un
servicio de calidad de nuestros proveedores internos y se debe brindar un servicio de
calidad. (p. 18) El autor afirma que para poder ofrecer calidad a nuestros clientes

externos, se debe ofrecer calidad internamente (p. 19).

Cliente Interno.

A pesar que hace mas de una década, Karl Albrecht y Jack Carson
popularizaran el término de cliente interno en sus libros “La Excelencia de los
servicios” y “La Revolucion de los servicios”, su uso no ha logrado generalizarse y es
que no para todo el mundo resulta evidente que el que hasta hace poco y por siempre
no fue méas que el trabajador, asalariado, pedn, obrero y a lo sumo, recurso humano,
de momento resulte cliente. Los que asi razonan afirman ‘“cliente es quien paga” y

estos no pagan sino que cobran.
Como lo menciona Dominguez (2006) “El cliente no solamente es quien tiene

una relacion comercial con su empresa y hacia los cuales debe manifestarse un valor

agregado perceptible, si no que existe otro, de una categoria similar o mas importante
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para la empresa, que sirve de soporte y que le ayuda a incrementar sus utilidades, a

posicionar el negocio y sus productos; el cliente interno” (p. 6).

Es importante mencionar lo que Labovitz (1995) considera referente al cliente
interno: “Muchos empleados no tienen un contacto directo con el cliente, si tienen
oportunidad es multiples de contribuir a su satisfaccion. Cada empleado forma parte
de una cadena de clientes y proveedores internos que termina en el cliente externo. La
tarea del directivo consiste en procesar el trabajo a través de toda la cadena de
clientes — proveedores internos y ayudar a sus empleados a desempefiar su papel, con
el fin de garantizar la satisfaccion total del usuario final con el producto o servicio
ofrecido” (p. 157).

Para Merli (1994) dentro de la calidad “Existe un importante aspecto
operativo de la calidad total es, el concepto de cliente interno. Cada persona, unidad,
taller y division tiene su propio cliente”. Los clientes internos son las personas de las
siguientes fases del proceso, tanto en las unidades de fabricacion y talleres como en
las oficinas. Esta forma de contemplar al sistema de negocio, como un conjunto de
muchas cadenas cliente — proveedor permite aplicar los conceptos de la calidad
negativa (eliminacion de defectos) y de la calidad positiva (evidencias de buena

calidad) a todas las actividades rutinarias de una compafiia (p. 13).

Para Dutka (2001), “No es banal ocuparse de los clientes internos, pues la
satisfaccion del cliente exige el compromiso de toda la compafiia. Existe una relacién
directa entre el modo en que los empleados se tratan entre si y a los clientes: la
satisfaccion del empleado influye sobre la del cliente. Una atmosfera interna “de
calidad” crea un ambiente que lleva a satisfacer a los clientes externos. La compafiia
que satisface las demandas de sus empleados estd en una situacion ideal para

satisfacer las de los clientes externos” (p. 37).
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Como lo menciona Jiménez (2005) expresando lo siguiente “hemos apreciado
en los ultimos afios un nuevo interés entre muchas comparfiias en medir la opinion de
los empleados. (A qué se debe esto? Probablemente se deba a los estudios, cada vez
mas concluyentes, que demuestran una fuerte correlacion entre la satisfaccion de los

empleados y la satisfaccion del cliente externo (p. 101).

El concepto de cliente interno dado por el autor Leand (1997), implica una
dindmica de servicio dentro de la propia organizacion. En ese sentido, las distintas
unidades organizativas se relacionan entre si, dandose servicios unas a otras,

practicamente como el servicio o producto que entregamos a un cliente externo.

Hay que tomar en cuenta el compromiso de calidad de los servicios internos
como uno de los requisitos para que el servicio externo pueda ser también de alta
calidad. De algiin modo lo que subyace al concepto de cliente interno es “la premisa
de que solo cuando la cultura de servicio interno esta basado en la calidad, el servicio
que se dara mas adelante al cliente externo consecuentemente mantendra esos

estandares de calidad” (p. 25).

Siguiendo con el concepto de cliente interno Leand y Bailey (1997), lo
definen como “las personas que trabajan dentro de la empresa, (empleados) los cuales
presentan necesidades que deberan ser satisfechas por los departamentos de la
empresa, (proveedores internos)” (p. 26), quienes le daran los productos y la
informacidn que necesitan para realizar su trabajo. Este tipo de cliente no es en el
sentido tradicional, pero requieren la misma atencion que se les da a los clientes

externos.

La satisfaccion del cliente interno se refleja en mejores condiciones, no
dejarse limitar por la falta de recursos y fallas tecnolégicas u organizativas, que

posea la capacidad para producir soluciones a cada deficiencia que surja.
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El propdsito de la medicion de la satisfaccion del cliente internos es el de
proporcionar informacion dtil a la organizacion, que le permita mejorar la gestion de
la calidad y el incremento de la satisfaccion de sus clientes internos principalmente
que se vera reflejado en la satisfaccion de sus clientes externos, asi como el

establecimiento de acciones y medidas precisas, segun sea el caso.

Cliente externo.

A diferencia del concepto de cliente interno, Leandy Bailey (1997), definen a
los clientes externos como aquellas personas que compran productos o servicios, sin
ellos no habria ventas, negocios, salarios, es decir, son aquellas personas que se

encuentran fuera de la organizacion (p.26).

Satisfaccion del Cliente.

El concepto de satisfaccion del cliente segun Horovitz (1991), esta
intimamente relacionados con el de la calidad del producto o servicio, puesto que una
mayor calidad del producto o servicio llevara a aumentar la satisfaccion del
consumidor, es decir, que la primera debe ser tratada como un antecedente de
satisfaccion, sabiendo que la satisfaccion se define como un estado psicoldgico
resultante de la ecuacion a que dan lugar las expectativas no confirmadas,
acompariadas de un sentimiento a priori del consumidor sobre las expectativas del
consumo; satisfaccion es una valoracion de una transaccion especifica, mientras que
la calidad es una valoracion global, por lo tanto, sobre la base de esta distincién una
acumulacién de valoracion de transacciones, especificamente conduce a una

valoracion global.
La satisfaccion del cliente interno no depende de cuan satisfecho se encuentre

el cliente externo, ni se puede decir lo mismo en el otro sentido, cuando un trabajador

se encuentra satisfecho se encuentra en mejores condiciones de prestar un servicio de
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calidad, no solo en el trato y amabilidad, es mas &gil y diligente, muestra un mejor
porte y aspecto que se ve reflejado en su trabajo.

Continuando con la linea de satisfaccion de los clientes, Griffiths (1992),
considera que cada organizacion debe encontrar en su propio nivel de comodidad,
considerando los elementos y las opciones que definen como se logra la calidad. Los
clientes y sus necesidades deberian dirigir el proceso. No importa en qué paso de la
metodologia se encuentre es menester de la organizacion que tenga la habilidad de
relacionarse con sus clientes. Los procesos laborales se deben basar en los clientes al
igual que el plan de estrategia. Es preciso que el primer paso del anélisis de la
soluciéon del problema determine el impacto en los clientes. Debe ser facil de
identificar que también las medidas estan enfocadas a él, dado que es indispensable
que se sepa por quien se hace, lo que se hace y cual es la necesidad, sea real o
percibida (p. 34).

El objetivo que se pretende alcanzar en toda organizacion que quiere mejorar
la satisfaccion de sus clientes se logra via retencién y motivacion de los recursos
humanos consiguiendo asi la satisfaccion de sus expectativas, es decir, de sus

respectivas funciones de utilidad.

Al parecer las técnicas tradicionales para motivar a los empleados dejan de ser
adecuadas para lograr tal fin, siendo cada vez mas necesario utilizar nuevos

instrumentos para incentivar a los empleados.

Entre diversas alternativas de las que dispone la empresa, el marketing interno
parece un instrumento valido para conseguirlo segun los autores Gascé y Rabassa,
(1997) las organizaciones actuales deben dirigirse a dos tipos de mercado: el externo -
binomio producto-mercado-y el interno -binomio individuo-organizacion-, Si esto es

asi, de igual modo que se busca satisfacer las necesidades de los clientes externos a
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través del marketing, se pueden aplicarlas técnicas de venta para motivar a los
empleados (p. 109).

En esta linea, Quintanilla y Bonavia (1993) sefialan la importancia que tiene
para las empresas considerar a los empleados como clientes que tienen deseos,
necesidades, expectativas, entre otras, que esperan satisfacer en el seno organizativo.
Por tanto, la investigacion del ambito interno™ de la empresa se convierte en una de
las principales misiones del directivo de recursos humanos, ya que sera
imprescindible conocer bien a su personal para disefiar politicas que le motiven

adecuadamente (p. 15).

En resumen, las empresas necesitan plantear, ante el nuevo contexto
empresarial, una nueva gestion de personal mas estratégica, siendo el cliente interno

una posible via para conseguirlo asi lo expresan Gasco y Rabassa (1997) (p. 119).

Finalmente, cabe sefialar que es realmente importante conseguir que los flujos
informativos se produzcan en todas las direcciones para obtener el méaximo
rendimiento de dicha herramienta de gestion. En esta linea, Pinillos (1996) destaca su
importancia para conseguir la competitividad empresarial, siendo necesario potenciar

no solo los métodos formales sino también los informales.

Por tanto, se puede considerar a la comunicacion interna como lo expresa
Langarica, (1995) como “una herramienta de gestion para transmitir informacion, a
destacarla como un elemento estratégico con el que se puede involucrar a los
empleados en las metas y objetivos organizativos” (p. 56). Asi, Pichot (1993) destaca
que la incertidumbre que rodea las empresas actuales las exige estar modificando sus
estructuras internas para dar respuesta a las nuevas necesidades de los clientes y, esto
requiere, desarrollar canales de comunicacion validos y fluidos que eviten los

rumores y la confusion entre los empleados.
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Evaluacién de las necesidades del cliente interno.
La evaluacion de los clientes internos, conlleva a saber con certeza lo que
realmente necesitan para tener un clima laboral agradable, de tal manera que se

cubran las necesidades de los mismos.

De acuerdo con el autor Griffiths, (1992), “la evaluacion de las necesidades
no debe realizarse en el ambito de los conocimientos individuales o convencionales.
Existe una Unica manera de determinar las necesidades del cliente y establecer un
nexo de comunicacion con él y solicitarle que identifique sus necesidades — reales o

percibidas” (p. 17).

Muchas veces las organizaciones suelen creer saber que necesitan sus
clientes, pero existe un Gnico camino a saber y es pedir a los clientes (internos o

externos) que informen acerca del tema.

Es por ello que el autor Griffiths (1992) expresa que la comunicacion entre el
cliente y la organizacién es esencial y debe iniciar un dialogo frecuente (no sélo un
seguimiento anual) que provea de la informacion necesaria para la identificacion de
las necesidades, la medicion de los logros y la satisfaccion obtenida. Hay un gran
valor en la evaluacion del cliente externo, pero el concepto de aplicar las mismas
consideraciones a la evaluacion del cliente interno es por lo menos igual — y tal vez

mayor — al potencial del examen externo (p. 17).

Gerencia del Servicio.
Segun Albrecht (1998), define la gerencia del servicio como un método
organizacional total para hacer del mejor servicio la fuerza motriz del negocio (p. 25).

De acuerdo con Albrecht (1998) la gerencia del servicio crea una organizacion

centrada en el cliente que hace de las necesidades y expectativas del mismo el foco
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central del negocio. Todos los aspectos del negocio, cuando hay manejo del servicio
se estructuran para facilitar que el cliente haga negocio con la organizacion. Todas las
interacciones con los clientes se rigen por un principio unico e inviolable: “el cliente

no siempre puede tener la razén, pero siempre esta primero” (p. 26).

Triangulo del servicio.

Asi como la gerencia del servicio se ha convertido en el grito de animo para
los negocios en la década del 90, asi también el triangulo del servicio de Karl
Albrecht (1998), se ha convertido en el escudo de armas para las banderas de las
compafiias que manejan el servicio, tanto nacional como internacional. El triangulo
del servicio es una ilustracion virtual de toda filosofia de la gerencia del servicio y

creemos que es importante repetirlo aqui (p. 26).

Las partes del tridngulo del servicio son: El cliente, la estrategia del servicio,
la gente y los sistemas. Todos componentes claves en una organizacion con gerencia

del servicio (p. 27).

Estrategia

Cliente
Sistemas /k/ \
N A

Figura 1. Triangulo del Servicio. Karl Albretch (1985) (p. 27)

e El cliente: El corazon del modelo en el circulo central: el cliente. Los
clientes se deben identificar tanto en forma psicografica como

demogréfica.
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e Estrategia del servicio: La estrategia del servicio se construye sobre la
informacion demogréfica y psicografica que se obtiene en la averiguacion,
para llegar a conocer méas intimamente a nuestros clientes (p. 27).

e La gente: Esta parte del modelo del tridangulo del servicio incluye a todos
los ejecutivos, gerentes y empleados de la organizaciéon. Representa el
aspecto educativo de la gerencia del servicio.(p. 28)

e Los Sistemas: Los clientes deben abrirse paso a través de nuestros
sistemas, con el fin de hacer negocios con nosotros. (p. 28) La estrategia
del servicio tendra una influencia profunda en los sistemas comerciales a
medida que se convierten paulatinamente en una organizacion centrada en

el cliente (p. 29).

Calidad
En el diccionario de la Real Academia Espafola (2006) se encuentran las
siguientes definiciones de la calidad:
1. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten
juzgar su valor. Esa tela es de buena calidad.
2. En sentido absoluto, buena calidad, superioridad o excelencia. La calidad
del vino jerez ha conquistado los mercados. (p. 365)

De acuerdo a Crosby (1979) el primer supuesto erroneo es que calidad
significa bueno, lujoso, brillo o peso. La palabra "calidad" es usada para darle el
significado relativo a frases como "buena calidad", "mala calidad" y ahora a "calidad
de vida". Esa es precisamente la razon por la que define calidad como "Conformidad
con requerimientos”. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos
para que no haya malentendidos. Las mediciones deben ser tomadas continuamente

para determinar conformidad con esos requerimientos. La no conformidad detectada
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es una ausencia de calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas de
no conformidad y la calidad se convierte en definicion.

Para Deming (1988) la dificultad en definir calidad es traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser

disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara.

¢Qué es calidad? Calidad puede estar definida solamente en términos del
agente. ¢Quién es el juez de la calidad? En la mente del operario, produce calidad si
toma orgullo en su trabajo. La mala calidad, segun este agente, significa la pérdida

del negocio o de su trabajo. La buena calidad, mantendra a la compafiia en el negocio.

La calidad para el Gerente de Planta significa obtener las cifras resultantes y
conocer las especificaciones. Su trabajo es también el mejoramiento continuo de los

procesos Y liderazgo.

Por su parte Feigenbaum (1994) expresa que la calidad del producto y
servicio puede ser definida como: Todas las caracteristicas del producto y servicio
provenientes de Mercadeo, Ingenieria, Manufactura y Mantenimiento que estén

relacionadas directamente con las necesidades del cliente.

Ishikawa (1985) se compromete con el control de calidad en orden de
manufacturar productos con la calidad que pueda satisfacer los requerimientos del
cliente. Hace énfasis en la orientacion hacia el cliente. En términos practicos,
propone que los industriales estudien las opiniones y requerimientos del cliente y los

tomen como referencia cuando disefien, produzcan y vendan sus productos.

Cuando se desarrolle un nuevo producto, el fabricante debera anticipar los

requerimientos y necesidades del cliente. Para Ishikawa calidad significa calidad del
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producto. Mas especifico, calidad es calidad de trabajo, calidad del servicio, calidad
de informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad

de la compafiia, calidad de objetivos, etcétera.

Es dificil pensar que esta definicion la escribié Shewhart en los afios 20,
particularmente porque es muy superior a la que han escrito otros gurds
contemporaneos. Segin Shewhart (1931) hay, en un cierto momento, algunos deseos
humanos, de todo lo que encierra un proceso, desde la fabricacion de la materia prima
hasta el ensamble del producto terminado de distinta clase. Estos deseos son
estadisticos en naturaleza, mientras que la calidad de un producto terminado la dan en
términos de caracteristicas fisicas deseados por un solo individuo, el cual no

necesariamente sea el mismo que para los demas.

El primer paso del ingeniero para tratar de satisfacer esos deseos, es el intentar
traducir esos deseos en caracteristicas fisicas y medibles. Al asumir este paso, la
intuicion y el juicio juegan un importante rol tan importante como lo es el
conocimiento humano inmerso dentro de ese deseo. El segundo paso para el ingeniero
es establecer vias y formas de obtener un producto que pueda diferir de un arbitrario
set de estandares de aquellas caracteristicas de calidad que no son mas que el fruto del

azar.
Para Tagushi (1979) la calidad es la pérdida que un producto causa a la
sociedad después de haber sido entregado...algunas otras pérdidas son causadas por

su funcién intrinseca.

El concepto de calidad segun Sosa (1998), es la satisfaccion total de nuestros

clientes, como consecuencia de hacer lo correcto, siempre a la primera vez (p. 16).
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De acuerdo a Gryna (1993) define calidad como el conjunto de caracteristicas
que satisfacen las necesidades del consumidor (p. 15)

Por ultimo Besterfiel (1995), define el término de calidad, el cual esta
asociado a productos o servicios excelentes, que satisfacen nuestras expectativas y
mas aun las rebasan. Tales expectativas las define en funcion del uso que se dara al
producto o servicio en cuestién y de su respectivo precio de venta. Cuando un
producto mejora las expectativas se esta hablando de calidad, es decir, se trata de una

cualidad cuya valoracion dependera de lo que reciba (p. 1).

Calidad de servicio
El concepto de calidad de servicio no posee una definicion especifica, puesto

que “es el consumidor quien determina qué es la calidad”, asi lo define el autor Cobra

(2000) (p. 141).

La manera de llegar a una calidad de servicio adecuada es a través de los
deseos del cliente, ademéas de que se fijen estandares de calidad en base a las

expectativas, tomando en cuenta a las empresas competidoras del mercado.

Por otra parte, Stanton et al (2004), sefialan que la calidad de servicio tiene
dos atributos que deben ser entendidos por los proveedores de servicios para que
estos se distingan de sus competidores. El primero es “la calidad la define el cliente,
no el productor-vendedor” y el segundo es “los clientes evaltan la calidad de servicio

comparando sus expectativas con sus percepciones de como se efectia éste” (p. 350).

En ese mismo orden de ideas Zeithaml y Bitner (2002) definen la calidad en el
servicio como “una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente sobre
ciertas dimensiones especificas del servicio: confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibles” (p. 93). Adicionalmente, estas autoras acotan que

“ofrecer servicios de calidad ha dejado de ser opcional ya que el incremento de la
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competencia y el desarrollo tecnoldgico han puesto en evidencia que las estrategias
competitivas de las empresas no pueden estar basadas Unicamente en los productos
fisicos, sino en el servicio que éstas ofrecen, lo que les dard el caracter
distintivo”.(p.9).

De lo anteriormente expuesto se puede sefialar, que las empresas deben crear
una cultura en donde todos los miembros de la organizacion se enfoquen en ofrecer

calidad de servicio a sus clientes de acuerdo con sus expectativas.

Gestion de la calidad.
La gestion de la calidad es definida por Pola (1998), como el conjunto de
acciones encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcion calidad en una

empresa.

Para el autor, esta tarea consta principalmente de los siguientes aspectos:
definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios
empresariales y en funcién de la naturaleza del negocio, establecer objetivos
claramente definidos, acorde con las politicas de la empresa, realizar la planificacion
en base a los objetivos anteriores, definir la organizacion, con las funciones y
responsabilidades, para que se lleve a cabo la planificacion y seleccionar, formar al
personal para cada puesto de trabajo, motivar a la gente para el logro de los objetivos,
controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas necesarias

(p.23).

De acuerdo con la norma 1SO 9001:2008 los ocho principios basicos de la
calidad para un sistema de gestion de la calidad vienen dados por: organizacion
enfocada al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en

procesos, enfoque de sistemas para la gestion, mejora continua, enfoque basado en
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hechos para la toma de decisiones y relaciones mutuamente beneficiosas con el

proveedor (p.5).

Planificacion de la calidad.

De acuerdo al criterio de Pola la planificacion de la calidad corresponde a la
primera etapa de lo que es la gestion de la calidad. Una buena gestion consiste
precisamente en llevar a cabo las tres etapas siguientes: planificar el futuro, organizar

los recursos y controlar los resultados (p.23).

El control de la calidad.

El control de la calidad es definido por Besterfiel (1995), como la aplicacién
de técnicas y esfuerzos para lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto o de
un servicio. El control de la calidad estd relacionado con actividades de
especificacion, disefio, produccion, instalacion, inspeccion y revision durante el uso.

Estas actividades son competencia de las areas de funciones (p.2).

Control del proceso.

Asi como existe el control de la calidad existe el control del proceso que de
acuerdo a Sosa (1998), control es “aseguramiento”, por lo que se puede decir que
controlar el proceso es asegurar que se logre el objetivo trazado por la preparacion

que se hace en el proceso (p.21).

Para dicho autor los factores que intervienen en el proceso son: maquinaria y

equipos, materias primas e insumos, herramientas y dispositivos, ademas del personal
(p.21).

Para mejorar los procesos Sosa explica que control es hacer todo bien a la

primera vez. La mejora continua, por su parte, es hacerlo cada vez mejor, aplicando
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su inteligencia, porque el modelo que se vaya a crear debera contener actividades
para fortalecer la responsabilidad de la gente (p.23).

Departamento de control de calidad.

Las industrias farmacéuticas que se encargan de fabricar medicamentos en un
esfuerzo para alcanzar la calidad y productividad poseen un departamento cuyas
funciones se orientan a inspeccionar, controlar y validar los procesos basandose en

patrones primarios.

El objetivo es aprobar materias primas y productos terminados que cumplan

con las especificaciones, ya que los productos van al consumo de la poblacién.

Sin embargo, la calidad debe estar presente en todos los procesos, para que el
producto final que sale al mercado satisfaga a los clientes externos. Es por ello que el
personal debe estar calificado, al igual que los equipos, para que los resultados sean

confiables.

Las funciones que cumple el departamento de control de calidad se basan en
validar aquellos procesos de produccién y prestacion de servicios. La validacion
realizada por el departamento de calidad demostrara la capacidad para alcanzar los
resultados planificados. Este departamento es responsable de establecer los criterios
necesarios para la aprobacion de estos procesos.

Asimismo, la aprobacion de los equipos y la calificacion del personal asi

como la utilizacion de métodos y procedimientos especificos son tareas de dicho

departamento.
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Las inspecciones realizadas por el departamento de control de calidad deben
ser periodicas en el area que tenga asignada para resolver cualquier inconveniencia y

verificar si los procesos son efectivos en esa area.

La responsabilidad del personal que conforma este departamento es inmensa
porque sera el producto final que llegaré al consumidor.

Es asi como se establece al departamento de control de calidad como el
instrumento de garantizar la calidad de los productos y servicios, de lo anterior
expuesto radica la importancia de dicha area, debido a que es la responsable de que el
producto que llega al consumidor cumpla con sus expectativas y estandares de

calidad.

Kaizen.

A pesar de que el término Kaizen es definido por Massaakilmai (1986), en su
libro, esta palabra japonesa que significa “Mejoramiento” (p.23), todavia no tiene una
explicacion detallada que le permita brindar mayor claridad de su contenido teorico.
Diferentes autores ha intentado explicarlo desde diferentes perspectivas.

El propio Imai lo define como: “mejoramiento y ain mas significa

mejoramiento continuo que involucra a todos, gerente y trabajadores por igual”

(p.23).

Para Farley (1999), la definicion de Imai, se basa en “que la palabra Kaizen es
una derivacion de dos ideogramas japonesas que significan: KAl = Cambio, ZEN =
Bueno (para mejorar), es decir, mejora continua o principio de mejora continua”. (p.
285)
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De esta manera, la primera Optica de la definicion del Kaizen se basa entonces
en sustentar su presencia, como un elemento organizacional en la que la participacion

de los empleados impacta directamente en la mejora de los procesos del trabajo.

En este sentido, Bessant (2003) indica que la movilizacion y la participacion
de los empleados, genera un canal o un medio para que los mismos, puedan contribuir
al desarrollo de la compafiia. En términos sencillos, “trabajando con las manos, pero
utilizando el cerebro para pensar”. Esta idea, se compara y es similar a los estudios
iniciales de la escuela de las relaciones humanas, en las que Mayo, Maslow,
McGregor y Herzberg argumentaban dicha aproximacion del management (p. 281).

La Asociacion de Relaciones Humanas del Japon (1992) sefiala que para los
japoneses, la palabra Kaizen se asume como un simbolo a los problemas y luchas de
cada dia, y del modo en el que los empleados se enfrentan a todo ello. De hecho, en
ocasiones el Kaizen ha sido visto como una fuerza ética (interna que se encuentra en
uno mismo) de cada trabajador, que es capaz de resolver problemas en el dia a dia,

plenamente convencido y de manera voluntaria.

Por ello ciertos autores, comienzan a verlo como una “filosofia de vida”, en la
que se pueden abarcar los ambitos personales, familiares, sociales y por supuesto la
vertiente del trabajo. Debido a esta tendencia de entender al Kaizen, como un
principio armonizador del entorno con los valores de cada individuo, otros autores
incluso, establecen su origen en la filosofia confusionista, la cual establece un
profundo respeto y armonia por el medioambiente, a través de un equilibrio entre el

individuo y la naturaleza.

Por este motivo es visto segun Brunet (2000) como un principio o “espiritu
individual” de Cooperacion y Mejora, que rapidamente se despliega generando un

impacto positivo en la sociedad (p. 21).

36



Por otro lado, en una investigacion especifica del tema en organizaciones
japonesas, se observo la amplia variedad que existe acerca de como se comprende y
se aplica el Kaizen. De hecho, dicha comprension y aplicacion fue acorde a las

caracteristicas de cada organizacion estudiada.

Brunet y New (2003), definen al Kaizen como: "Un mecanismo penetrante de
actividades continuas, donde las personas involucradas juegan un rol explicito, para
identificar y asegurar impactos o0 mejoras que contribuyen a las metas
organizacionales"” (p. 17).

Recientemente, el mas conocido promotor del término y acufiador del mismo,
Masaaki Imai (2007), indicaba que el Kaizen significa: mejoramiento continuo, pero
mejoramiento todos los dias, a cada momento, realizado por todos los empleados de
la organizacion, en cualquier lugar de la empresa y que va de pequefias mejoras

incrementales a innovaciones drasticas y radicales (p. 25).

En ese mismo orden de ideas, Takeyuki (1995) que sigue la misma linea de
ensefianzas de Taichi Ohno en Toyota Motor Company, van mas alla, e indican que el
mejoramiento del Kaizen por parte de los empleados, debe llegar a hacerse incluso,

cada segundo de su tiempo, aunque sea en pensamiento (p. 11).

Mientras, el JUSE (Japanese Union for Scientifist and Engineers), utiliza el
término Kaizen sin concretarlo, como un axioma para definir otros conceptos y como
una filosofia empresarial. Asi pues, Suarez-Barraza (2001) lo define como: “Una
filosofia de gestion que genera cambios 0 pequefias mejoras incrementales en el
método de trabajo (o procesos de trabajo) que permite reducir despilfarros y por
consecuencia mejorar el rendimiento del trabajo, llevando a la organizacion a una

espiral de innovacion incremental” (p. 11).
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Finalmente, Magafia (2003) expresa que se encuentra la linea de autores que
indican que el Kaizen o la Mejora Continua en su caso, puede ser entendido como un
elemento mas de la gestion por calidad total, o como la plataforma basica de sistema
de produccion Toyota o el pensamiento esbelto (o Lean Thinking) caracterizado por
la participacion de los empleados en la solucién de los problemas o desperdicios
(Muda) que surgen en el trabajo cotidiano; la forma en que se ejecuta dicha
eliminacién es a través de equipos de mejora o de la aplicacién de las 5'S la
estandarizacién. Ambas aproximaciones, la japonesa y la occidental también ha sido
estudiada por algunos autores para comparar conceptos, similitudes y principios (p.
423).

Tres diferentes esferas concéntricas del Kaizen.

Como resultado del analisis del Kaizen en la literatura existente, y siguiendo
el esquema propuesto por Dean y Bowen (1994) se proponen tres diferentes esferas
concéntricas (para realizar una analogia) por las que puede ser comprendido el
término de Kaizen:

e El Kaizen como “filosofia gerencial”

e Kaizen como un elemento del TQM.

e EIl Kaizen como principio teérico de metodologias y técnicas de mejora (p.

24)

Esfera concéntrica del tipo 1. El Kaizen como “filosofia gerencial”

La primera de ellas, percibe al Kaizen como “filosofia gerencial”, que
involucra una serie de principios y valores que soportan al sistema de gestién de la
organizacion. En otras palabras, dentro de esta sombrilla se encuentran todas las
practicas, técnicas o herramientas de gestion, consideradas en su origen como

japonesas, dentro de las cuales se incluyen la gestién por calidad total de toda la
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empresa (CWQC). De hecho, algunos autores indican que el Kaizen como filosofia de
gestion ha sido el resultado del desarrollo de las ideas del control de calidad de las

empresas de manufactura en los afios sesenta y setenta en el Japon.

Y tal como se observa en los trabajos empiricos encontrados en la literatura,
parece ser, que esta perspectiva del Kaizen es la que sigue vigente en las
organizaciones japonesas de alto desempefio (Cheser 1998;Brunet 2000; Brunet y
New 2003; Liker 2004; Vonk 2005; Hino 2006).

Algunos autores en esa misma linea, han indicado que el Kaizen entendido
como “filosofia gerencial”, representa los cimientos y la base de los valores y la
cultura que se vive en el dia a dia de una las principales de estas empresas, Toyota

Motor Company, a través de su modelo de gestion denominado: “Toyota Way 2001

De acuerdo al andlisis de la literatura, el Kaizen como “filosofia gerencial” se
caracteriza por entender la gestion de una organizacion como el mantenimiento y la
mejora de los estandares de trabajo. Para Hino (2006), “no puede existir el Kaizen sin
la estandarizacién, es decir, las mejoras incrementales y acumulables so6lo se
consiguen cuando los estandares se encuentran establecidos y sostenidos mediante el
trabajo cotidiano” (p. 74). Una indicacion importante de esta vision pragmaética del
trabajo, bajo esta esfera del Kaizen, es que los estandares, deben ser seguidos por
cada uno de los empleados y por lo tanto, el trabajo de la gerencia se centra en su

seguimiento.

Desde este angulo, es como se entiende la disciplina en el trabajo. De esta
manera, la estandarizacion, la comunicacion inter-funcional, el orden, la disciplina y
la eliminacion de los mudas representan los requisitos basicos de operacion del
Kaizen bajo esta sombrilla. Otras de las caracteristicas esenciales de esta esfera

concentrica del Kaizen, es que el mantenimiento y la mejora de los estandares se
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realiza a través del involucramiento y participacion de "todos" los empleados de la

organizacion.

Berger (1997) afirma que “el medio que utilizan las organizacion es bajo esta
perspectiva son los equipos de mejora (el Kaizen orientado al grupo), y el sistema de
propuestas (el Kaizen orientado al individuo). Esta caracteristica se presenta y asi se
sugiere en la literatura, con una motivacion predominante intrinseca, sustentada en el
voluntarismo o Jishusei (palabra japonesa) de los empleados” (p.110).

La fuerza impulsora de esta motivacion de acuerdo a la literatura, es el
concepto de “zero defect”, en el cual los trabajadores de manera espontanea y

automatica buscan mejorar los procesos de trabajo.

Finalmente, las mejoras se realizan sobre los procesos de trabajo directamente
en el area de trabajo, es decir, en el lugar de trabajo (en el "gemba" en su término
japonés), a través del trabajo disciplinado y constante de los empleados. Las
habilidades de observacion para encontrar problemas y mudas, y la oportunidad de

experimentar las mejoras en ambientes controlados se presentan en todo momento.

Para ello, se hacen uso de diferentes técnicas que tratan de conseguir el
mantenimiento y la mejora de los estandares, donde cada una de ellas, se encuentran
estrechamente vinculadas a los principios rectores del Kaizen (ver Figura2). El
soporte de toda esta primera perspectiva se encuentra en el claro vinculo entre la alta
direccién y los empleados con respecto a las actividades del Kaizen como «filosofia
gerencial»; el medio para realizar este vinculo es el despliegue de politicas y
objetivos desde la alta direccion hasta el ultimo empleado del area de trabajo,

conocido como: "Hoshin Kanri".
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Figura 2. Esfera concéntrica del tipo 1: el Kaizen como “filosofia gerencial”
Suéarez, Barraza. (2008)

Esfera concéntrica del tipo 2. El Kaizen como un elemento del TQM.

La segunda esfera concéntrica identificada, delimita al Kaizen como un
elemento mas de la Gestion por Calidad Total (TQM). La literatura indica que las
raices de los programas de mejora en occidente se pueden trazar hasta los trabajos del
gobierno norteamericano en el llamado "Training Within Industry” durante la
segunda guerra mundial; este programa incluyo el entrenamiento y educacion de los

supervisores con tecnicas de control estadistico y mejora continua de los procesos.
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Mas tarde, dicho programa fue introducido en el Japon en los afios cincuenta, por

varios autores reconocidos en el tema, como Deming.

Flynn expresa que para el propio Deming, esta esfera de la Mejora Continua
dentro del TQM era entendida dentro de sus 14 principios rectores como "mejorar
constantemente el sistema de produccién y de servicios". Mientras que para Juran
(1990) dicha esfera, solo formaba parte de su "Trilogia para la Calidad” (p. 339),
entendida como la Mejora de la Calidad o la ruptura de los procesos, después de que

han existido dos fases anteriores de planificacion y control de los mismos.

El debate sobre los fundamentos teodricos y de los elementos del TQM
continua hasta la fecha, a pesar de los trabajos empiricos que han aportado cierta luz a
la construccion de la teoria de esta perspectiva gerencial (del TQM). Varios de estos
trabajos han contribuido a determinar mas concretamente que la Mejora Continua es
un elemento del TQM, lo cual, aparece reflejado en algunos constructos con

correlaciones significativas.

En este sentido, Dean y Bowen (1994) indican “que uno de los tres elementos
que conforman el TQM es la Mejora Continua (Kaizen), ademas del enfoque en el

cliente y el trabajo en equipo” (p. 394).

Para este autor, la Mejora Continua es entendida como un elemento del TQM,
lo que significa un compromiso constante de la organizacion por examinar sus
procesos técnicos y administrativos, con el fin de buscar mejores métodos de trabajo.
Para alcanzar este objetivo, multiples técnicas, incluyendo el control estadistico de
procesos, la historia de la calidad (metodologia para solucionar problemas — QC
Story por su término en inglés—), y los diagramas de flujo, se asocian con este
elemento del TQM (ver Figura 2).
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Bessant (2003) en su libro dice que El Kaizen entendido como Mejora
Continua, no se percibe como simplemente un proceso lineal, en el que una vez que
se ha implantado un esfuerzo de mejora, este debe mantenerse y mejorarse de manera
continua. Por el contrario, se entiende como un proceso dindmico evolutivo,
compuesto por una serie de niveles por los que una organizacion puede transitar al
aplicar la Mejora Continua como una capacidad de la organizacién. Bien conducido,
este proceso dinamico puede llevar a la organizacion a alcanzar una capacidad
dindmica de la organizacion que le produzca una ventaja competitiva (p. 281) En la

Figura 3 se concentra lo anteriormente descrito.
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Figura 3. Esfera concéntrica del tipo 2: el Kaizen como un elemento del TQM.
Suérez, Barraza. (2008)
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Esfera concéntrica del tipo 3. ElI Kaizen como principio tedrico de
metodologias y técnicas de mejora.

La tercera y Gltima esfera concéntrica que aflor6 del analisis de la literatura,
utiliza al Kaizen como sustento teorico para aplicar metodologias y/o técnicas que
tienen como proposito basico el eliminar el desperdicio (Mudas). Por ello, a través de
la eliminacion del muda se busca mejorar la calidad de los procesos y los productos,
reducir el lead time, optimizar la entrega a tiempo de los productos e incluso, mejorar
el flujo de dinero. De acuerdo a la literatura analizada se lograron identificar al menos
cuatro metodologias y/o técnicas que estan bajo esta sombrilla: el Kaizen Blitz, los

gemba-Kaizen, el Office Kaizen y el Kaizen Teian.
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Figura 4. Esfera concéntrica del tipo 3: EI Kaizen como principio tedrico de

metodologias y técnicas de mejora. Suarez, Barraza. (2008)
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Mantenimiento productivo total (TPM).
Segun Takahashi (1981), el MPT reduce las pérdidas de equipos mediante la
inversion en la gente, mejorando la calidad del producto y reduciendo los costos

laborales.

Blanchard (1981) por su parte afirma que los altos costos de actividades de
mantenimiento a menudo provienen de una planificacién inadecuada de requisitos de
las maquinarias, ignorancia de la relacion capacidad-mantenimiento de disefio de la

maquina y el disefio pobre de capacidad de apoyo logistico.(p. 139)

Nakajima (1988) dio una definicién formal: MPT esta orientado a maximizar
la efectividad de los equipos a través de la optimizacién de la disponibilidad de los
equipos, la eficiencia y la calidad del producto, establece una estrategia de
mantenimiento para la vida atil del equipo, involucra a todos los miembros del
personal desde la alta gerencia hasta los trabajadores de planta y promueve un mejor

mantenimiento a través de actividades de grupos autbnomos pequefios. (p.1)

Codina y Barba (2000) afirman que el Mantenimiento Productivo Total (Total
Productive Management) (TPM), no es méas que el mantenimiento productivo normal
pero desarrollado por todos los empleados a través de pequefios grupos de mejora. Es
en realidad un sistema basado en una metodologia que abarca todas las funciones que
se desarrollan en la empresa (p. 10). Las siglas TPM se definieron en 1971 por el

Instituto Japonés de Ingenieros de Planta.

Segun Nakajima (1992), las cinco actividades de desarrollo de MTP son los
siguientes:
e Eliminar seis grandes perdidas

1. Falla del equipo o averia.
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2. Configuracion y ajuste.
3. Menores paros- como consecuencia del funcionamiento
anormal de sensores, por ejemplo.
4. Reduccion de velocidad.
5. Defectos de procesos.
6. Perdida de rendimiento.
e Desarrollo de un programa de mantenimiento.
e Desarrollar un programa calendarizado para el departamento de
mantenimiento.
e Incrementar las habilidades de los operadores y del personal de
mantenimiento.

e Desarrollar un programa de Gestion del equipo (p. 44)

Las 5S:

Para Martins (1994), el objetivo de esta metodologia es crear héabitos de
organizacion, orden y limpieza en el lugar de trabajo; mejorando asi las condiciones y
seguridad, el clima laboral, la motivacion y la eficiencia. Esto dara como resultado
una disminucion de costes y un incremento en la productividad y la competitividad de

la empresa. Las descripciones de las cinco etapas las podemos ver en la tabla 1
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Tabla 1.

Las Cinco 5S (Kume; 1995; Brocka y Brocka 1994).

Japonés Inglés Espariol
Seiri Clear Separar todo lo innecesario y eliminarlo.
) ) Disponer en forma ordenada todos los elementos que
Seiton Configure
quedan
Seiso Clean Mantener limpias las maquinas y los ambientes de trabajo.
) Extender hacia uno mismo el concepto de limpieza 'y
Seiketsu Conform ) ) )
practicar de forma continua los tres anteriores.
Custum ) o .
) Construir autodisciplina y habito de comprometerse en las
Shitsuke and ) o )
_ 5 S mediante el establecimiento de estandares.
practice
Método PDCA

Para Correa y De Guillermo (1999) el método PDCA (Plan, Do, Check; Act)
(planificar, hacer, verificar y actuar) o ciclo de Shewhart lo describié Walter A.

Shewhart en 1939, y Deming lo llevé al Japon en 1950

Esta metodologia consta de cuatro fases, cuya finalidad es conseguir que una

organizacion aplique la mejora de forma continua, incrementado la calidad y la

productividad. Las cuatro fases son: (Plan, Do, Check, Act) (planificar, hacer,

verificar

y actuar) (p. 39).

Plan (planificar). Identificar en qué situacion nos encontramos y a donde se
quiere llegar, para ello se recomienda: a) la identificacion de los posibles
temas, seleccionar el tema y definir los objetivos; b) observar y documentar

la situacién actual con la recogida de datos; c) analizar la situacion en que
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nos encontramos con el analisis de los datos, y d) determinar las posibles
causas.

e Do (hacer). Aplicar el modelo tedrico, definiendo los medios que se han de
utilizar y la forma de realizacion, para lo cual sera fundamental la formacion
del personal que lo va a aplicar.

e Chek (verificar). Comprobar los resultados obtenidos con las hipotesis
planteadas en la etapa de planificacion, para confirmarlas o desecharlas.

e Act (actuar). Si las hipétesis han sido confirmadas, se deben de afianzar las
acciones gue se han tomado para eliminar las causas, analizando la situacion
antes y despues de las modificaciones, y establecer las condiciones que
permitan mantenerlas. Si por el contrario han sido rebatidas, se tendra que

examinar de nuevo todo el ciclo. (p. 41)

Justo a tiempo (JIT)

Para Ebeahimpour y Schomberger (1984) en los sistemas de produccion Justo a
Tiempo (Just in Time) (JIT) su fundamento es: entregar las piezas en la cantidad
justa, en el momento justo y con la calidad justa. Surgen como iniciativa de Ohno
(1991) en la empresa Toyota con el fin de reducir el desperdicio. Aunque se suele
considerar el JIT como una metodologia de reduccion de stock, en realidad hay
muchos mas tipos de desperdicios, como por ejemplo: tiempos de espera, reprocesos,

tiempos de cambio de Utiles, paradas de maquina, etc. (Ohno 1991).
El JIT y calidad total se complementan, ya que tienen como puntos clave: la
simplicidad. Ambas metodologias parten de los mismos principios: eliminar todo lo

gue no afiade valor, buscando la méaxima flexibilidad para adaptarse al mercado.

Cullen y Holligum (1988) dicen que la decision de implantar primero la

calidad total o el JIT dependera de cudles sean los principales problemas y
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oportunidades de la organizacion. Si se pretende reducir de forma importante los
inventarios y los plazos de entrega, primero seré el JIT y, posteriormente, la calidad
total; si, por lo contrario, se pretende recortar los costes totales de calidad y mejorar la
imagen de la empresa y sus productos respecto a los clientes, primero sera la calidad

total y posteriormente el JIT. (p. 32).

Para Ohno (1991) el stock no es mas que una cortina que sirve para ocultar los
problemas de la empresa. Lo que conocemos como stock de seguridad no es mas que
una demostracion de nuestra incapacidad de resolver los problemas del proceso. Si
fuésemos capaces de fabricar sin ningun tipo de problema de calidad, sin problemas
de capacidad, con nuestro proveedor al lado nuestro, sin averias de las maquinas,
etcétera; no necesitariamos el stock de seguridad para nada. La calidad total favorece
todos estos requisitos y hace que el JIT y la calidad total se complementen. No
debemos olvidar que aunque la contabilidad nos dice que el stock es un activo, en
realidad representa una inversion inmovilizada de la empresa que nunca podra
eliminar, ya que necesita ese stock para que el sistema de fabricacion funcione. Por
tanto, representa una cantidad importante de dinero que la empresa tiene retenido.
Este dinero desaprovechado lo podemos considerar como costes intangibles de

calidad de fallos internos relacionados directamente con produccién.
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico
En el capitulo 111 se expuso la metodologia que dio curso esta investigacion
para asi responder al como se llevo a cabo el estudio y alcanzar los objetivos
propuestos; el marco metodoldgico que tuvo lugar el desarrollo de esta investigacion
se dividio en las siguientes secciones: nivel de la investigacion, disefio de la
investigacion, operacionalizacion de las variables, poblacién y muestra, técnicas e

instrumentos de recoleccidn de datos y consideraciones éticas y legales.

Nivel de la Investigacion

(13

Seglin Arias (2006) refiere al nivel de investigacion como “... grado de

profundidad con que se aborda un fenomeno u objeto de estudio.” (p.23)

La investigacion se desarrollé bajo una linea de investigacion descriptivo, de
acuerdo con Arias (2006), presenta lo siguiente: “tiene como objetivo fundamental
presentar una interpretacion correcta de los hechos, determinar caracteristicas de un
conjunto de sujetos o areas de interés y asi conocer cuales son las necesidades y

expectativas” (p.23).

Disefio de la Investigacion
Para el autor Arias (2006) “El disefno de investigacion es la estrategia general
que adopta el investigador para responder al problema planteado. En atencién al

disefio, la investigacion se clasifica en: documental, de campo y experimental.”

(p.26).

El disefio de la investigacion se fundamento en la recoleccion de datos, por
ende es una investigacion de campo, Arias (2006) la define como aquella que
consiste en la recoleccién de datos directamente de los sujetos investigados, o de la

realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar
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variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera las

condiciones existentes. (p.31).

Arias Fidias (2006), expresa lo siguiente:

En una investigacion de campo también se emplean datos secundarios, sobre
todo los provenientes de fuentes bibliograficas, a partir de las cuales se elabora
el marco teodrico. No obstante, son los datos primarios obtenidos a traves del
disefio de campo, los esenciales para el logro de los objetivos y la solucién del

problema planteado (p. 31)

Operacionalizacion de las Variables

La operacionalizacion de las variables se muestra a continuacion.
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Tabla 2. Operacionalizacion de las Variables. Bricefio (2017)

Objetivos Especifico: Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los clientes internos del area de control de calidad en empresas
que fabrican medicamentos.

Variables Dimensiones Indicadores
. e Tiempo estandar
Ti .
. empo de respuesta e Horas efectivo
Nivel de

satisfaccién de los
clientes internos
del area de control
de calidad en
empresas que
fabrican
medicamentos

Aprobacién de materias primas

e Tiempo de muestreo.
e Tiempo de analisis fisicoquimico.
e Tiempo de andlisis microbiolégico.

Aprobacion de productos terminados

e Tiempo de muestreo
e Tiempo de andlisis fisicoquimico
e Tiempo de andlisis microbiolégico.

Objetivo Especifico: Desarrollar un modelo de evaluacién para la satisfaccion de los clientes internos del area de control de

calidad.
Variables Dimensiones Indicadores
Fiabilidad
Modelo de Seguridad e Tiempo de respuesta

evaluacion del
area de control de

e Capacidad de respuesta al cliente

Elementos tangibles

e Calidad de servicio.

calidad.
Capacidad de respuesta
Empatia
Objetivos Especifico: Evaluar la satisfaccion del cliente interno del area de control de calidad
Variables Dimensiones Indicadores

Satisfaccion del
cliente interno del
area de control de

calidad

Calidad del producto

e Productos terminados conforme las especificaciones.
e Materias primas conformes con las especificaciones

Calidad del servicio

e Buen trato con los clientes
e Comunicacion efectiva

Tiempo de entrega

e Tiempo Estandar
e Tiempo Efectivo.
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Objetivos Especifico: Proponer la aplicacion del enfoque de mejora continua en el area de control de calidad de acuerdo a los
resultados en la evaluacion de la satisfaccion del cliente interno del &rea de control de calidad.

Variables Dimensiones Indicadores

e Cero defectos

Calidad del producto e Eliminacion de muda y problemas.
e 5%
Satisfaccion del e Buen trato con los clientes
cliente interno del | Calidad del servicio e Comunicacion y disciplina
area de control de e Enfoque al Cliente

calidad

e Justo a Tiempo
e Estandarizacion

Tiempo de entrega .
P 9 e Propuestas de mejora

Bricefio (2013)
Poblacion y Muestra.
La poblacion de acuerdo a Morles (1994), se define como: “la poblacién o
universo que se refiere al conjunto para el cual seran validas las conclusiones que se
obtengan a los elementos o unidades (personas, instituciones o cosas) involucradas en

la investigacion” (p. 17).

El mismo autor define la muestra como: “un subconjunto representativo de un

universo o poblacion” (p. 54).

En esta investigacion la poblacion comprende a las empresas fabricantes de
medicamentos a nivel nacional, de la cual se tomé como unidad de andlisis los
clientes internos del area de control de calidad de Laboratorios Vargas, los clientes
internos se dividen en &reas, estas son: planificacion, almacén, servicios criticos,
centro de pesada, produccion, compras y ventas, que cuenta con trescientas cuarenta y

siete (347) personas. De las cuales estas 347 solo 34 son clientes internos.

En esta investigacion se tom6 como criterio de seleccion de muestra al de
Ramirez (2007), que recomienda trabajar en investigaciones sociales con un 30% de

la poblacién, sin embargo, como la unidad de andlisis cuenta con un ndmero
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manejable para realizar encuestas, se aumentd dicho porcentaje a 88 % de la misma,
para tener una mayor cantidad de personas encuestadas, darle mayor soporte y
confianza a los resultados. Adicional de las personas encuestadas se entrevistd a los
jefes de las areas del departamento de control de calidad los cuales son: gerente de
control de calidad, jefe de materias primas, jefe de productos terminados, jefe de
microbiologia y jefe de estabilidades. A continuacion se muestra en la tabla N° 3 el

numero total de personas para la muestra.

Tabla 3. Unidad de Analisis y la Muestra. Muestra a encuestar.

Unidad de
. ) Muestra
Departamentos Andlisis Clientes Muestra a
(88%0)
(100%0) Internos encuestar
Planificacion 9 4 2
Almaceén 31 5 4
Servicios Criticos 4 2 2
Centro de Pesada 8 2 3 20
Produccion 172 13 13
Compra 12 6 4
Venta 83 0 0
Despacho 28 2 2
Total 347 34 30 30

Organigrama de Laboratorios Vargas, S.A. (2016).
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Tabla 4. Unidad de analisis y la muestra a entrevistar del area de control de
calidad.

Personas entrevistadas Muestra

Gerente de control de calidad 1

Jefe de materias primas

Jefe de microbiologia

Jefe de productos terminados

Jefe de estabilidades

Jefe de envase y empaque

Supervisor de envase y empaque

Supervisor de control de calidad
Total

o P k| P P R P e

Organigrama de Laboratorios Vargas, S.A. (2016).

Técnicas de Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segun Balestrini (2002), al referirse a las técnicas de instrumentos de
recoleccion de datos explica que se debe sefialar y precisar de manera clara y desde la
perspectiva metodoldgica, cuales son aquellos métodos instrumentales y técnicas de
recoleccion de informacion, considerando las particularidades y limites de cada uno
de estos, mas apropiados atendiendo a las interrogantes planteadas en la investigacion
y a las caracteristicas del hecho estudiado que en su conjunto nos permitira obtener y
recopilar los datos que estamos buscando (p. 132).

La recoleccidn de datos se basé en técnicas tales como la observacién directa,
que de acuerdo al autor Méndez (1999) manifiesta que la misma es el proceso
mediante el cual se percibe deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad
por medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos propositos

definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar (p. 99) Para esta
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técnica se utilizd como instrumento una lista de chequeo con respuestas dadas en

términos de Si/No.

Una segunda técnica es la encuesta, donde el autor Hyman (1993) la define
como un conjunto de técnicas que utilizamos, mediante las cuales los sujetos
proporcionan informacion acerca de si mismo en forma efectiva (p. 166) El
instrumento a utilizar es un cuestionario estructurado, que de acuerdo a los autores
Hurtado y Toro (1998) “logra que el investigador centre su atencién en ciertos
aspectos y se sujeta a determinadas condiciones” (p. 90) El instrumento que
respondieron los clientes internos, conto con seleccion multiple y escala de likert con
cinco categorias de respuestas, las cuales son: totalmente de acuerdo, de acuerdo,
neutral, en desacuerdo, y totalmente en desacuerdo, cuyo proposito fue recabar

informacion relacionada con el servicio percibido por la muestra.

Por ultimo se utilizo la entrevista donde Tamayo y Tamayo (1998) la definen
como: “la relacion directa establecidas entre el investigador y su objeto de estudio a
través de individuos o grupos con el fin de obtener testimonio orales” (p. 123) en este
caso fue un modelo de entrevista estructurado de preguntas abiertas, a la cual
respondieron los lideres de cada area de control de calidad, para luego ser comparado

con los resultados obtenidos en la encuesta que se realizé a los clientes internos.

Los instrumentos fueron validados para que los resultados obtenidos no se
encuentren sujetos a errores, segun Weiers (1986) “un instrumento de medicion es
valido cuando mide aquello a lo cual esta destinado. Un instrumento es valido en la
medida en que sus mediciones estan libres de errores sistematicos (sesgo)” (p. 153) El
instrumento se valido a traves de la evaluacion subjetiva de expertos en las areas de
estadistica, calidad y gestién de empresas con amplio reconocimiento en el aspecto

académico y profesional que aportaron a la investigacion gran valor con sus
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conocimientos y experiencias, y ayudaron a garantizar la calidad del levantamiento de

la informacidn.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Una vez disefiados y validados los instrumentos para la recoleccion de datos,
se procedio a solicitar un permiso en Laboratorios Vargas para la aplicacion de los
mismo al personal, en este caso, los clientes internos y los jefes que pertenecen al

area de Control de Calidad de Laboratorios Vargas, S.A.

Los instrumentos mantuvieron confidencialidad del personal, para hacer
transparente la recoleccion de datos, y no se vea afectada por revelar al personal que

Ilene los mismos (estos para el caso de la encuesta).

La encuesta se aplicd al 88% de la poblacion de clientes internos, como se

menciono anteriormente, basado en el criterio de Ramirez (2007).

Al finalizar el proceso de recoleccion de datos de las encuestas realizadas, a
los clientes internos del Dpto. de C.C. se clasificaron por departamento,
(planificacion, almacén, servicios criticos, centro de pesada, produccién, compras y
ventas) se tabulo los resultados de cada departamento y el total de los mismos, dicha
clasificacion se separ6 por dimension del servicio: fiabilidad, seguridad, elementos

tangibles, capacidad de respuesta y empatia.
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Tabla 5. Escala de Likert del instrumento.

Escala Likert Puntuacion
Totalmente de Acuerdo Alta calidad
De Acuerdo Mediana calidad
Neutral Indiferente
Desacuerdo Baja Calidad
Totalmente en desacuerdo Muy baja calidad

Hernandez, Fernandez y Baptista (2006)
Los resultados se representaron graficamente por departamento mediante la

aplicacion Microsoft Excel, que pertenece al paquete microsoft office 2007, haciendo

uso de la estadistica para el procesamiento de los datos, con respecto a cada item.

Los resultados se analizaron, de acuerdo a las respuestas dada por los clientes,
que a traves de la escala de Likert, (totalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral, en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo) se obtuvo un estimado de cuan acuerdo o

desacuerdo estéan los clientes internos con el desempefio del Dpto de C.C.

La entrevistas realizadas a los jefes de las areas del Dpto. de C.C. fueron
objeto de comparacion con los resultados de las encuestas de los clientes internos,

estas se analizaron e interpretaron en cada caso.

En cuanto al anélisis estratégico se tom6 como referencia el 66,67% de
respuestas, esto segun la investigacion de Bohorquez (2002),.en la escala de
totalmente de acuerdo y de acuerdo, como minimo nivel 6ptimo de satisfaccion para
el cliente interno; con respecto a cada item de la encuesta para proponer la aplicacion
del enfoque de mejoras continuas en las debilidades del departamento detectadas a

través de la evaluacion.
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Consideraciones Eticas y Legales.
En la presente investigacion, es deber proteger la intimidad del personal que
formo parte de la misma, tanto para los clientes internos como las personas que

laboran en el Departamento de Control de Calidad de Laboratorios Vargas.

Para tomar parte de la investigacion, los individuos participaron
voluntariamente y fueron informados, respetando el derecho de los participantes en la
investigacion para proteger su integridad, para ello no se les solicito ninguna

informacion que los vinculaba con la identidad de los mismos.

Se tomo toda clase de precauciones para resguardar la confidencialidad de la
informacién del participante para reducir al minimo las consecuencias de la
investigacion sobre los clientes internos del Departamento de Control de Calidad, la

misma fue netamente utilizada para fines académicos.

La persona fue informada del derecho de participar o no en la investigacion y

de retirar su consentimiento en cualquier momento, sin exponerse a represalias.
Después de asegurar que el individuo comprendié la informacion, el
consentimiento informado y voluntario de la persona, se procedié a ser encuestado o

entrevistado.

Si el individuo no accedio a participar, no fue obligado a formar parte de esta

investigacion.
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Capitulo 1V
Aspectos Administrativos
En el presente capitulo se definen los recursos humanos, materiales y

financieros para el logro de los objetivos de la investigacion.

Recursos humanos.
La investigacidn conto con la siguiente cantidad de personas:

e Gerente de la unidad de calidad (1)

o Gerente del departamento de control de calidad (1)
e Responsable del Trabajo (1)

e Tutor (1)

Recursos materiales.
Entre los recursos materiales que se contd para el desarrollo de la
investigacion se tiene computador, internet, hojas, materiales de oficina, impresora,

libros, tesis, etc.

Recursos financieros.
Con relaciéon al aspecto financiero de la investigacion, se presenta el
presupuesto a continuacién en la tabla 6.
Tabla 6. Presupuesto de la investigacion. Bricefio (2017)

Recursos Costo (Bs)
Materiales de Oficina 100000,00
Fotocopias 12000,00
Encuadernado 5000,00
Recoleccion de informacion 9000,00
Gastos generales 35000,00
Total 166000,00
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Cronograma de Actividades
En el anexo 1 se presenta el esquema de distribucidn y organizacién en forma
secuencial y temporal el conjunto de actividades para el desarrollo de la presente

investigacion, considerando un total de 16 meses como tiempo de duracion del

trabajo.
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Capitulo V.
Resultados.

Los instrumentos disefiados para la recoleccion de datos, se basaron en los
principales servicios que ofrece el departamento de control de calidad, el cual es
garantizar la calidad de todos los procesos de manufacturas, del producto terminado,

materia prima, envase y empagque, entre otros.

El departamento de control de calidad esta dividido en cinco secciones:

1) Materia prima: Garantiza que las materias primas utilizadas para la
fabricacion de medicamentos cumplan con las especificaciones para
asegurar la calidad al momento de utilizarlas.

2) Envase y empaque: Asegura que los materiales de envase y empaque
cumplan con las especificaciones de los mismos para evitar
discrepancias en las lineas de produccion y en la presentacion de los
medicamentos.

3) Microbiologia: Realiza los analisis microbiol6gicos correspondientes
segun la naturaleza para garantizar que el medicamento aprobado se
encuentre libre de microorganismos que pueden atentar contra la salud.

4) Productos terminados: Garantiza que el medicamento cumpla con los
estandares de calidad y con las especificaciones declaradas.

5) Estabilidad: Realiza estudios de la estabilidad del producto, en
intervalos de tiempos definidos, de acuerdo a su naturaleza para

garantizar su calidad en el periodo de vida declarado.

Control de calidad certifica que la calidad de las materias primas, envases y
empagues, el medicamento, el producto final y su calidad en el tiempo se encuentre
dentro de los estandares, por ende internamente es un departamento de servicio que se

convierte en proveedor importante de informacion para otros departamentos.
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Es por ello que se disefiaron dos instrumentos para la recoleccion de los datos

los cuales son: la encuesta y la entrevista.

Estos instrumentos fueron validados a través de la revision de expertos, con el
fin de que los mismos no estén sujetos a errores, y asi determinar la satisfaccion de
los clientes internos del departamento de control de calidad. Esta validacion estuvo

bajo la revision de los profesores:

e MSc. Enmanuel Lépez.
e MSc. Gustavo Pereda.

e MSc. Manuel Gaspar

Los indicadores utilizados en los instrumentos a evaluar fueron:
e Tiempo de Respuesta.
e Capacidad de Respuestas.

e Calidad de Servicio.

De acuerdo a la metodologia principal la aplicacion de la encuesta debia ser
para todo el personal que laboran en los departamentos que forman parte de los
clientes internos de esta investigacion, sin embargo, la recoleccion de la informacion
nos condujo a aplicarla a los representantes de estos departamentos tales como
gerentes, jefes, coordinadores, supervisores y empleados que reciben el servicio
directamente por parte de control de calidad. Es por ello que se hace una seleccion del

personal a encuestar que son realmente clientes de control de calidad.
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Debido a este factor importante, la encuesta fue realizada personalmente,
debido a los compromisos que poseen los representantes de cada uno de los

departamentos encuestados.

Distribucion de los clientes internos segun el departamento para el cual laboran.

El alcance de esta investigacion estd comprendida en los siguientes
departamentos: produccion, compras, ventas, almacen, despacho, servicios criticos,
planificacion y centro de pesada los cuales realizan solicitudes ya sea de tipo

informativa y/o de servicios a control de calidad para continuar con sus procesos.

Debido a la importancia de la muestra y considerando que se redujo la
cantidad de personas encuestadas, porque no todo el personal solicita servicios a
control de calidad, la informacion recolectada en esta investigacion se apalanca en
que los clientes son expertos en sus departamentos, conocen la demandan real de un
servicio, como afecta en sus procesos que control de calidad como proveedor del
mismo satisfaga sus necesidades, y adicional a ello pueden brindar herramientas

claves para aumentar el nivel de satisfaccion.

La muestra definitiva para esta investigacién se presenta a continuacion

desglosada de acuerdo a sus departamentos:
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Muestra Total: 30 personas Tabla 7. Cantidad de clientes internos

S N encuestados por departamento
Gréfico 1 Distribucion de los clientes internos de acuerdo al

departamento donde laboran

Departamento N° personas
encuestadas
Compras 4
H Compras
Produccién 13
M Produccion .
Planificacion 2
M Planificacion Centro de Pesada 3
H Centro de Pesada Almacén 4
H Almacen Despacho 2
u Despacho Servicios criticos 2

. . Bricefio (2016)
M Servicios criticos

Bricefio (2016)

Se observa en el grafico 1 que el mayor porcentaje se concentra en el
departamento de produccion, ya que posee el mayor nimero de jefes y supervisores
en conformidad a las divisiones internas de las areas donde se fabrican los
medicamentos. Esto nos conduce a que el cliente con mayor nimero de demandas de

servicios es produccién (43 %) para una poblacion total de 30 personas.

De acuerdo al planteamiento se consider6 para esta investigacion que la
cantidad de personas encuestadas cubrio el 88% de los clientes internos del area de
control de calidad que laboran en los departamentos a los cuales tiene alcance esta

investigacion.

El departamento de ventas no fue encuestado, ya que el mismo no solicita

servicios a control de calidad.
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Distribucion de los clientes internos de acuerdo al cargo que desempefian.
Como se puede observar en el grafico 2, la seleccion de las personas
encuestadas fue dirigida hacia los cargos de gerentes, jefes, coordinadores,
supervisores en su mayoria, quienes son los que solicitan directamente el servicio a
control de calidad, y aquellos empleados que realizan solicitudes al area, por lo que el
conocimiento acerca del servicio solicitado va de la mano con lo que espera recibir de

control de calidad.

Grafico 2 Distribucion de los clientes internos de acuerdo Tabla 8. Cargos desempeﬁados por
al cargo que desempefian
los clientes entrevistados

H Gerente Cargo N° Personas
encuestadas
u Jefe Gerente 3
M Coordinador Jefe 6
H Supervisor Coordinador 3
Supervisor 13
M Empleado P
Empleado 5

Bricefio (2016)

Bricefio (2016)

Resultados del nivel de satisfaccién para los indicadores de tiempo de
respuesta, capacidad de respuesta y calidad de servicio de los clientes internos de
Control de calidad.

En esta seccidn se presentan los resultados luego de la aplicacion de la encuesta
de manera personal con los clientes internos y la entrevista realizada a los lideres de
control de calidad. Para ello se procedié a separar los resultados segun el indicador
que estd siendo objeto de estudio, presentando los resultados para el tiempo de
respuesta, capacidad de respuesta y calidad de servicio de cada departamento (cliente
interno) y por Gltimo se compard los resultados emitidos por los jefes, supervisores y

el gerente de control de calidad con el nivel de satisfaccion de sus clientes internos.

66



Tratamiento de los resultados de las encuestas.

Los resultados obtenidos de los instrumentos se contabilizaron y tabularon en

Microsoft Excel, con gréaficos tipo barras, que muestran el porcentaje de satisfaccion

para cada indicador. El puntaje para cada respuesta estuvo acorde con la escala (del 1

al 5) y la redaccién de las mismas. En los instrumentos evaluados se presentan dos

tipos de redacciones: afirmativas y negativas. Ambos casos se manejaron de la

siguiente manera:

En el caso de que la redaccion fue afirmativa, es decir, que una respuesta para
el nivel més alto “totalmente de acuerdo” muestra que el servicio recibido esta
satisfaciendo la necesidad de su cliente interno, siendo contabilizado con el
mayor puntaje (5 puntos) para fines de andlisis; y una respuesta de
“totalmente en desacuerdo” indica control de calidad no cubre las expectativas

del servicio que espera recibir su cliente interno.

En el caso de que la redaccion fuese negativa, es decir, que una respuesta para
el nivel mas alto “totalmente de acuerdo” muestra que el servicio recibido no
cubre las expectativas del servicio que espera recibir su cliente interno, por lo
que serd considerado con el menor puntaje (1 punto) para estas respuestas
mientras que tanto si la respuesta es “totalmente en desacuerdo™, sera

considerado como la mayor puntacion, (5 puntos).

El andlisis de redaccion negativa viene dada en los siguientes items en

conformidad al indicador como se muestra en la siguiente tabla 9.
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Tabla 9. items con redaccion negativa cuyas respuestas de satisfaccion estan

orientadas a respuestas negativas.

Indicador item

Tiempo de | 7) El Departamento donde usted labora o su trabajo se ven afectado

Respuesta | directamente por retrasos provenientes del area de Control de Calidad
11) Tiene Problemas en contactar a la persona que puede responder a
sus demandas

Capacidad | 14) Las solicitudes por parte del departamento donde usted labora no

de son atendidas con la prioridad que amerita el caso.

Respuesta | 15) Cuando usted o el departamento donde labora tiene un problema
que le compete a control de calidad el personal no muestra sincero
interés en resolverlo.

18) La planificacién de su departamento se ha visto afectada por falta

Calidad de | de algun servicio por parte del area de Control de Calidad

Servicio | 22) Los documentos emitidos por parte de control de calidad contienen

errores.

Tal y como lo muestra la tabla 9 el item 7 para el indicador tiempo de respuesta

muestra la redaccién negativa, los item 11, 14 y 15 en capacidad de respuesta, 18 y

22 para calidad de servicio; para estos resultados los puntajes de sus respuestas seran

consideradas de la siguiente manera: “totalmente en desacuerdo” con el puntaje

mayor (5 puntos), “en desacuerdo” (4 puntos) “neutra” (3 puntos), “de acuerdo” (2

puntos) y totalmente de acuerdo (1 punto).

Utilizando estos criterios, las respuestas fueron cénsonas con la redaccion de los

items. Se sumaron todos los puntajes para cada respuesta tomando en cuenta el

promedio y se calculé el porcentaje para cada nivel de evaluacion de acuerdo a la

dimension evaluada.
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% = Yitems (n) * 100
> (ntotal )

n = valor de cada item de acuerdo al nivel de satisfaccion (Ejemplo Nivel 5
totalmente de acuerdo)
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Resultados del indicador de tiempo de respuesta para los clientes internos de
control de calidad.

Los resultados de la encuesta realizada en esta investigacion a los clientes
internos para el indicador de tiempo de respuesta.

Tabla 10. Nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad

para el indicador tiempo de respuestas.

Centro de Pesada: [] Almacén 1
Produccion: = Ventas |
Compras: = Planificacion [l
Servicios Criticos: Despacho B
Indicador: Tiempo de Respuestas Puntuacion
1 2 3 4 5
f5) o o o L O
£ © o © =h
[ o ) = ) L o
£ c 5 £
F A a a S
4) Cuando el departamento donde usted e . 1
labora realiza una solicitud al Area de C.C. el i i
tiempo de respuesta coincide con el esperado. "
0% 33% 30,0 % 56,6% 10,0%
5) Los certificados de aprobacion y rechazo : — S L
de Materias Primas y Productos Terminados ! “L
son emitidos en el tiempo estipulado. 056 76% 26.9% 50.0% 15.4%
6) Cuando el Area se compromete a dar un ! 1 S B
servicio o informacién en un tiempo iil
determinado cumple con ese plazo.
111
0% 3,3% 10,0% 76,7% 10,0%
7) El departamento donde usted labora o su e — v !
trabajo se ven afectados directamente por “ii !
retrasos provenientes del Area de Control de )
Ca“dad' 53,3% 26,7% 13,3% 6,6% 0%
8) El Area de C.C. cumple con el tiempo i L e
estandar de la entrega de resultados de analisis ' ”ﬁ
de Materias Primas, Microbiologia y Productos .
Termlnados' 0% 0% 32,1% 57,1% 10,7%
9) El personal se muestra dispuesto a S L
ayudarlo y suministrarle un servicio rapido El“ H
111
0% 0% 0% 69% 31%
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En la tabla 10, se clasificaron los resultados de las encuestas segun el
departamento al cual pertenecen los clientes internos, identificados por colores para

una mejor vision de las respuestas.

El tratamiento estadistico de los datos nos muestra a continuacion los
porcentajes de las respuestas dadas de acuerdo al numero de items en el grafico 10.

Para ello fueron sumadas las respuestas, con las puntuaciones clasificadas
para los items en funcion de su redaccion afirmativa y negativa, es decir se sumaron
todas las respuestas para cada nivel de satisfaccion “totalmente de acuerdo”, “de
acuerdo”, “neutro”, “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”. Luego se

contabiliz6 el niamero total de respuestas dadas y se calculo el porcentaje.

Es importante resaltar que las preguntas 4, 5, 7 y 8, las cuales responden a el
tiempo esperado por los clientes, el tiempo de emision de los certificados de
aprobacion y rechazo de materias primas y productos terminados, retrasos
provenientes de control de calidad que afectan los clientes internos y el tiempo
estandar de entrega de resultados de materias primas y productos terminados

respectivamente, los porcentajes de satisfaccion se encuentran alrededor del 50%.

En el caso de la pregunta 7, cuyo item posee redaccion negativa, se invirtieron
los resultados, para los célculos de satisfaccion, de manera tal que no se vean
afectados con calificaciones tales como “totalmente en desacuerdo”, las cuales son
favorables al momento de medir la satisfaccién del cliente, por ende, los puntajes

estan dados como si el item fuese positivo.

Por otra parte la pregunta 6 (porcentaje de satisfaccion: 76,7% nivel 4) donde
se mide el compromiso del area para prestar un servicio y la pregunta 9 (porcentaje

de satisfaccion: 69,0% nivel 4) donde expresa la disposicion de ayuda y brindar un
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servicio répido por parte de control de calidad, los resultados indican que los
clientes internos se encuentran satisfechos.

A continuacion se presentan los resultados en grafico de barra, para mostrar
los resultados globales.

Gréfico 3 Porcentaje de satisfaccion del tiempo de respuesta de los
clientes internos
60,0
—_ 50,0
§_
o 40,0
©
£ 300
]
o 20,0
8 i
0o | N
! Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
| # ltems 9,2 6,9 18,5 52,6 12,7

Se puede observar que para la poblacién total encuestada (30 personas) se
obtuvo un porcentaje del 52, 6% en un nivel “de acuerdo”, y el segundo lugar se
posiciona el nivel neutro con un 18,5%, el nivel més alto de “totalmente de

acuerdo” tiene un porcentaje del 12,7%.
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Resultados del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad
para el indicador tiempo de respuesta, por departamento.
Departamento de produccion (Indicador: tiempo de respuesta).

Los tiempos de respuestas para el departamento de produccion se encuentra en
un nivel de “de acuerdo” con un 53,3 % (Poblacion total:13 personas) , sin embargo
cabe destacar que se observa un 12,0 % y un 6,7% en los niveles de “totalmente en
desacuerdo” y “en desacuerdo” respectivamente, tal y como se observa en la grafica
4,

Gréfico 4 Porcentaje de satisfaccion del departamento de produccion
para el tiempo de respuesta
60,0
— 50,0 -_—
R 40,0
2 30,0
£ 200
g 10,0 i
g oo Ml e — I
8 ! Totalmente
En Totalmente
en Desacuerdo Neutro De acuerdo De acuerdo
Desacuerdo
| H ltems 12,0 6,7 16,0 53,3 12,0

Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 65,3 %.

Departamento de compras (Indicador: tiempo de respuesta).

En el grafico 5 se puede observar que el mayor porcentaje se encuentra
distribuido en las categorias de ‘“neutro” y “de acuerdo” (con 30,4% y 34,8%
respectivamente, para ambos niveles con una poblacién de 4 personas) con tendencia
hacia los superiores. Cabe destacar que a pesar de que se obtuvo variables en el nivel

mas altos “totalmente de acuerdo”, solo alcanzo el 21,7% de satisfaccion.
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Gréfico 5 Porcentaje de satisfaccion del departamento de compras para el
tiempo de respuesta
40,0
>
S 300
2
©
] 20,0
]
S 100
: L]
otaimente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
| Items 43 87 30,4 34,8 21,7

Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 56,5 %

Departamento de centro de pesada (Indicador: tiempo de respuesta).

Se puede observar que el servicio prestado por control de calidad, no llega a

los niveles altos de satisfaccion, los resultados se concentran en un nivel “de acuerdo”

con un 50 % y un nivel neutro con un 31.3% (Poblacion: 3 personas).

Gréfico 6 Porcentaje de satisfaccion del departamento de centro de pesada para el tiempo de respuesta
60,0
— 50,0
S
1 40,0
©
£ 300
[}
S 20,0
o
00 |
Totalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo De acuerdo
| o ltems 6,3 12,5 31,3 50,0 0,0

Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 50,0 %

Departamento de servicios criticos (Indicador: tiempo de respuesta).

Los resultados de satisfaccion arrojan un 45,5 % para el nivel “totalmente de

acuerdo” con el servicio prestado por control de calidad. Sin embargo, en tercer lugar
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se observa un descontento con el servicio del 18,2 % en la escala, “totalmente en

desacuerdo” (Poblacion: 2 Personas).

Gréfico 7 Porcentaje de satisfaccion del departamento de servicios
criticos para el tiempo de respuesta
50,0 p P p
g 40,0
2 30,0
©
€
§ 20,0
<)
o 10,0 i
0,0 Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
| o Items 18,2 0,0 9,1 27,3 455

Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 72,8 %

Departamento de planificacion (Indicador: tiempo de respuesta).

Los resultados arrojan un porcentaje de 58,3 % con un nivel de satisfaccion
“de acuerdo”, es importante destacar no se tienen calificaciones en el nivel mas alto,
concentrandose la calificacion en un segundo lugar con 25 % en “neutro” para una

poblacion de 2 personas.

Grafico 8 Porcentaje de satisfaccion del departamento de planificacion
para el tiempo de respuesta
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 58,3 %
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Departamento de despacho (Indicador: tiempo de respuesta).

Se observa la tendencia hacia un nivel de satisfaccion “de acuerdo” con un
alto porcentaje de 83,3 % (Poblacién: 2 personas), y no se obtienen calificaciones en
el nivel superior, es relevante que se tiene el mayor porcentaje de satisfaccion por

encima del nivel intermedio.

Gréfico 9 Porcentaje de satisfaccion del departamento de despacho para el
tiempo de respuesta
100,0
< 80,0 —
)
‘= 60,0
t
m 40,0
o
& 20,0
00 b= (==
! Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
| ultems 8,3 0,0 8,3 83,3 0,0

Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 83,3 %

Departamento de almacén (Indicador: tiempo de respuesta).

Se puede observar en el grafico 10, que el servicio prestado por control de
calidad al departamento de almacén se concentra en un nivel N° 4 “de acuerdo” con
un 62,5% (Poblacion: 4 Personas). Luego esta el nivel de “totalmente de acuerdo” y
“neutro”con un porcentaje de 12.5 %. Los niveles bajos de satisfaccion se distribuyen
“en desacuerdo” (8,3%) y “totalmente en desacuerdo” (4,2%).
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Gréfico 10 Porcentaje de satisfaccion del departamento de almacén para el tiempo de
70,0 respuesta
60,0
& 500
]
‘T 40,0
=
] 30,0
2
8 20,0
L] .
00 | i
! Totalmente en Totalmente
Desacuerdo En Desacuerdo Neutro De acuerdo De acuerdo
|mltems 42 83 125 62,5 125

Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 75,0 %
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Resultados del indicador capacidad de respuesta de los clientes internos de
control de calidad.

Los resultados obtenidos de la encuesta para el indicador de capacidad de
respuesta se presentan a continuacion en la tabla 11.

Tabla 11 Nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad

para el indicador de capacidad de respuestas.

Centro de Pesada: [] Almacén 1
Produccion: = Ventas |
Compras: = Planificacion B
Servicios Criticos: Despacho [ |
Indicador: Capacidad de Respuesta Puntuacion
1 2 3 4 5
8 o o o 3 o
S 2 2 o S c D
[ [ = ) L o
Ec 3| &3 5 > £ >
- o Q w < D o = Q
s 3 o z s <
F 4l A& a P8
10)  El personal del area de C.C. se encuentra ! e e
capacitado para responder preguntas o solicitudes “lil “i
Ir:g(l)lrz:das por el departamento donde usted 0% 23% 0% s0% 157%
11) Tiene problemas en contactar a la persona | * e i — 1
que puede responder a sus demandas. - . !
6,66% 30,0% 16,7% 36,7% 10,0%
12) Las solicitudes realizadas via correo por 1 1 Ha i
parte de su departamento hacia el 4rea de C.C e
han sido respondidas en un tiempo razonable. i
0% 6,7% 13,3% 66,7% 13,3%
13) El area de C.C. se adapta a las necesidades 1 ! L e
de su departamento al prestar un servicio. “”1 o
0% 13,3% 10,0% 50% 26.7%
14)  Las solicitudes por parte del departamento | ** i L . wa
donde usted labora no son atendidas con la ! .
prioridad que amerite el caso. 679% 153% 167% 67% .
15) Cuando usted o el departamento donde | ** e Lt i
labora tienen un problema que le compete a C.C. 1; i
el personal no muestra sincero interés en
I | 6.7% 10% 0% 43.3% 40%
resolverlo.
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En la pregunta 10, se evalla la capacidad de respuesta para responder
solicitudes por parte de control de calidad, y en la pregunta 13 la adaptabilidad ante
necesidades de sus clientes internos, en ambos casos, se observa un 50% de los

clientes internos satisfechos en un nivel “de acuerdo” con el mas alto porcentaje.

Es alarmante observar que los clientes internos tengan problemas al contactar
a la persona representante de control de calidad ante una solicitud, como es el caso de

pregunta 11 donde existe el mayor porcentaje 36,7% de personas insatisfechas.

En el caso de la pregunta 11, 14 y 15 cuya redaccion es negativa, se aplico
inversion de resultados, por lo tanto los porcentajes vienen dados como si la
redaccion del mismo fuese en positivo, sin embargo estos porcentajes son bajos, ya

que no se estan priorizando las solicitudes del cliente interno.

El mayor porcentaje se evidencia al medir las solicitudes respondidas via

correo por parte del area de control de calidad con un 66,7%.
Con los datos obtenidos en la tabla 11 para la capacidad de respuesta, fue

graficada en funcion al porcentaje de respuestas dadas por los clientes internos segln

la escala como se muestra a continuacion:

79



Gréfico 11 Porcentaje de satisfaccion de la capacidad de respuesta de los clientes
internos
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En el nivel N° 4 “de acuerdo” se presenta un 48,9 %, con una poblacién de 30
personas, en un nivel N° 5 de “totalmente de acuerdo” con un 25,6% de los clientes,
se puede observar que en los niveles mas bajos los resultados se degradan con un
3,3%, 12,8%, 9,4% para los niveles de “totalmente en desacuerdo”, “en desacuerdo”,
“neutro” respectivamente. Lo que es importante destacar que lo clientes estan

satisfechos con la capacidad de respuesta que reciben de parte de control de calidad

lo que suman un total de 74,5% entre los niveles 4 y 5.

Resultados del nivel de satisfaccién de los clientes internos de control de calidad

para el indicador de capacidad de respuesta, por departamento.

Departamento de produccion (Indicador: capacidad de respuesta)
En el grafico 12, se puede observar que la tendencia se despliega a través de
los niveles mas altos con un porcentaje del 42,3% (Poblacion Total: 13 Personas)

correspondiente al N° 4 “De acuerdo” y un 29,5 % al N° 5 “Totalmente de acuerdo”.
Es de hacer notar los niveles bajos se ubicaron los porcentajes de 3,8%, 11,5
%, 12,8% en los niveles “totalmente en desacuerdo”, “en desacuerdo” y “neutro”

respectivamente.
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Porcentaje (%)

Gréfico 12 Porcentaje de satisfaccion del departamento de produccion para la
capacidad de respuesta
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo™: 71,8 %

Departamento de compras (Indicador: capacidad de respuesta).

De acuerdo a los resultados observados en el grafico 13, el mayor porcentaje
se ubica en el nivel N° 5 “totalmente de acuerdo” con un porcentaje del 33,3%
(Poblacion Total: 4 Personas). En segundo lugar la dimension evaluada de capacidad
de respuesta se encuentra en un 25% para el nivel de N° 4 “Totalmente de acuerdo” y

N° 2 “En desacuerdo”, respectivamente.

Gréfico 13 Porcentaje de satisfaccion del departamento de compras para la
capacidad de respuesta
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 58,3 %
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Departamento de centro de pesada (Indicador: capacidad de respuesta).

En el grafico 14, el porcentaje de satisfaccion del departamento de centro de
pesada para la capacidad de respuesta, presenta la distribucién de puntajes de la
siguiente manera: 66,7 % en el nivel correspondiente a “de acuerdo” (Poblacién total:
3 Personas), mientras que el 22,2% se ubican en el nivel méas alto “totalmente de
acuerdo”. La variabilidad interna observada en esta distribucion no es muy amplia,
esto indica que la mayoria de los clientes internos opinan que el servicio ofrecido

para la dimension de capacidad de respuesta se posiciona en los niveles mas altos.

Gréfico 14 Porcentaje de satisfaccion del departamento de centro de pesada para
70,0 la capacidad de respuesta
60,0
g 50,0
(]
‘= 40,0
t
g 30,0
<)
a 20,0
L]
0,0 Totalmente en En Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Neutro De acuerdo De acuerdo
|Eltems 0,0 0,0 11,1 66,7 22,2

Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 88,9 %

Departamento de servicios criticos (Indicador: capacidad de respuesta).

Se puede observar en el grafico 15, que el mayor porcentaje se ubica en el
nivel N° 4 “de acuerdo”, luego el porcentaje restante se distribuye entre un nivel 5
“totalmente de acuerdo” con un 33,3 % (Poblacion total: 2 personas) y “en

desacuerdo” con un 16,7%. Esto indica que los clientes poseen altos niveles de
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satisfaccion en el departamento de servicios criticos con respecto al servicio ofrecido

por control de calidad para la capacidad de respuesta.

Gréafico 15 Porcentaje de satisfaccion del departamento de servicios
criticos para la capacidad de respuesta
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 83,3 %

Departamento de planificacion (Indicador: capacidad de respuesta).
Los resultados se concentran en los niveles intermedios de evaluacion,
encontrandose el més alto puntaje en “de acuerdo” con un 66,7% con una poblacion

total de dos personas, y en los niveles “neutro” y “en desacuerdo con un 16,7%.

Gréfico 16 Porcentaje de satisfaccion del departamento de planificacion
para la capacidad de respuesta
70,0
60,0
& 50,0
o
‘w 40,0
=
o 30,0
2
o 20,0
0,0 Totalmente
En Totalmente
en Desacuerdo Neutro De acuerdo De acuerdo
Desacuerdo
| Items 0,0 16,7 16,7 66,7 0,0

Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 66,7 %
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Departamento de despacho (Indicador: capacidad de respuesta).
En el grafico 17, se observa que el 58,3 % (Poblacion total: 2 personas) se
ubica en el nivel N° 4 “de acuerdo” mientras los niveles de “totalmente de acuerdo” y

“en desacuerdo” obtienen un porcentaje del 25 % y 16,7 % respectivamente.

Grafico 17 Porcentaje de satisfaccion del departamento de despacho
para la capacidad de respuesta
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 83,3 %

Departamento de almacén (Indicador: capacidad de respuesta).
En el grafico 18, los clientes internos se ubicaron en el nivel “de acuerdo” con
un porcentaje del 66,7 % (Poblacion total: 4 personas), en el nivel “totalmente de

acuerdo con un 16,7%, cabe destacar que no se obtuvieron resultados en el nivel de
totalmente en desacuerdo.

84



Gréfico 18 Porcentaje de satisfaccion del departamento de almacén
para la capacidad de respuesta
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 83,4 %
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Resultados del indicador calidad de servicio de los clientes internos de control de
calidad.

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los clientes internos para el
indicador de calidad de servicio se presentan a continuacion en la tabla 12.

Tabla 12 Nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad

para el indicador calidad de servicio.

Centro de Pesada: [] Almacén 1
Produccion: = Ventas |
Compras: = Planificacion B
Servicios Criticos: Despacho [ |
Indicador: Calidad de Servicio Puntuacion
1 2 3 4 5
g 8| ¢ 3 gg
g 5| s g s
O - @ C D [} @ o o
o0 wa =z [a] o
16) El &rea de C.C. desempenfia el servicio en su ! 1 L i
primera solicitud i” '
1
1
0% 3.3% 6.7% 70% 20%
17) El 4area de C.C. insiste en llevar sus ! 1 L 1
registros y documentos libres de errores. “i“ . e
0% 3.3% 13.3% 433 36.7%
18) La planificacion de su departamento se ha | ! e 1 e 1
visto afectada por falta de algin servicio por parte ! !
del érea de C C 13.3% 16.7% 23.3% 26.7% 20%
19) Al culminar algun servicio el area de C.C. | * . 1 e 1
lo comunica al departamento o persona que lo ””1 .
solicito. .
3.3% 6.7% 6.7% 56.7% 26.7%
20) Siente confianza en los resultados o ! ! Lt L
informacién suministrada por el 4rea de C.C. li “li
0% 3.4% 3.4% 41.4% 51.7
21) El personal utiliza los medios de " L Hd
comunicacion  adecuados con los  demas i“l e
departamentos al momento de dar una "
|nf0rmaC|0n. 0% 0% 6.7% 63.3% 30%
22) Los documentos emitidos por parte del | ** 1 L S
departamento de C.C. contienen errores. 1 ! il
6.7% 3.3% 13.3% 36.7% 40%
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En este indicador sobresale el porcentaje 70%, para la pregunta 16, en el cual
los clientes internos muestran satisfaccion en el servicio recibido en la primera
solicitud. Por otra parte los items 18 y 22 poseen los porcentajes mas bajos, 26,7% y
36,7% respectivamente, lo que trae como consecuencia que la falta de un servicio
solicitado afecta la planificacion de los clientes internos, ademas que la

documentacidon entregada por control de calidad contenga errores.

Los resultados de la tabla 12 para el indicador calidad de servicio, se
presentan en el gréfico 19 cuya tendencia de satisfaccion se posiciona en un Nivel 4
“de acuerdo” con un 48,6 % para todos los departamentos encuestados, con una
poblacién de 30 personas. En segundo lugar se encuentra el nivel de satisfaccion N°
5 con un 32,2 %, es importante destacar que el 3,4% de la poblacion destaca un
nivel 1 “totalmente en desacuerdo” con la calidad de servicio que recibe por parte
de control de calidad.

Gréafico 19 Porcentaje de satisfaccion de la calidad de servicio de los clientes
internos
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 80,8 %.
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Resultados del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad

para el indicador calidad de servicio por departamento.

Departamento de produccion (Indicador: calidad de servicio).

El departamento de produccion, cuya poblacion de 13 personas, muestra como
resultados un nivel N° 4 “de acuerdo” de satisfaccion del 50,6%, y un considerable
29,9 % de respuestas con el maximo nivel de satisfaccion por el servicio recibido por

parte de control de calidad, como se muestra en la grafico 20.

Gréfico 20 Porcentaje de satisfaccion del departamento de produccion
para la calidad de servicio
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 80,5 %.

Departamento de compras (Indicador: calidad de servicio).

El nivel de satisfaccion para la calidad de servicio percibida por el departamento
de compra se considera variable en todos los nivel, tanto altos como bajo tal y como
lo muestra el grafico 21. A pesar de que el nivel N° 4 se antepone al mayor porcentaje
de satisfaccion con un 37 %, es importante destacar que el 11,1 % de las respuestas
muestran el nivel N° 1 “Totalmente en desacuerdo”, con una poblacion de 4 personas,

por lo que se debe tener en cuenta para mejorar el servicio prestado.
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Gréfico 21 Porcentaje de satisfaccion del departamento de compras para
la calidad de servicio
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 62,9 %

Departamento de centro de pesada (Indicador: calidad de servicio).

El nivel de satisfaccidn del servicio para el departamento de centro de pesada es
notoria, ya que la percepcion se situa desde el nivel neutro hasta el nivel de mayor
satisfaccion, tal y como se muestra en el grafico 22, con una poblacion de 3 personas.

Grafico 22 Porcentaje de satisfaccion del departamento de centro de
pesada para la calidad de servicio
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 90,5 %
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Departamento de servicios criticos (Indicador: calidad de servicio).

La vision de calidad de servicio para el departamento de servicios criticos se
enfoca en los niveles desde el neutro hasta totalmente de acuerdo, para una poblacion

de 2 personas, y el nivel de totalmente en desacuerdo tal y como se muestra en la

gréfica 23.
Graéfico 23 Porcentaje de satisfaccion del departamento de servicios
criticos para la calidad de servicio
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 85,7 %

Departamento de planificacion (Indicador: calidad de servicio).
Los niveles de satisfaccion para el departamento de planificacion se enfocan en
dos niveles, neutro con 14,3% y de acuerdo con 85,7%, para una poblacién de 2

personas.
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Porcentaje (%)

Grafico 24 Porcentaje de satisfaccion del departamento de planificacion para
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 85,7 %

Departamento de despacho (Indicador: calidad de servicio).
El departamento de despacho muestra un 78,6 % de satisfaccion en un nivel “de
acuerdo”, sin embargo en el nivel mas alto, sus respuestas se enfocaron en un 14,3%,

para una poblacién de 2 personas.

Gréfico 25 Porcentaje de satisfaccion del departamento de despacho para la
calidad de servicio
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 92,9 %
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Departamento de almacén (Indicador: calidad de servicio).

Las respuestas ante la situacion distinguida por el personal del departamento de
almacén con respecto a la calidad de servicio, tiene su mayor inclinacion en el nivel 4

“de acuerdo” con un 50,0%, para una poblacién de 4 personas, y un 7,1 % y 10,7%

para los niveles “en desacuerdo” y “neutro” respectivamente.

60,0
50,0
40,0

30,0

Porcentaje (%)

20,0
10,0
0,0

servicio

Gréfico 26 Porcentaje de satisfaccion del departamento de almacén para la calidad de
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Sumatoria de los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”: 82,1 %
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Resultados de las entrevistas de los representantes del area de control de

calidad.

Resultados del indicador tiempo de respuesta por parte de control de calidad.

A continuacion se presentan los resultados de las entrevistas realizadas a los

representantes de control de calidad con respecto a los tiempos de respuestas que

ofrecen a sus clientes internos.( Tabla 13)

sus clientes internos Control de Calidad

Productos Terminados: [
Materias Primas: =
Microbiologia: =
Empaque: [ |

Estabilidad:
Gerencia:

1
L

Tabla 13 Perspectiva del tiempo de respuesta ofrecida por control de calidad a

Tiempo de Respuestas

Puntuacién

2

3 4

a1

Totalmente

en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

Neutro
De acuerdo

Totalmente
de Acuerdo

1)

¢Las solicitudes realizadas al Area de C.C. se
responden en el tiempo esperado por sus
clientes internos?

=

111

=

2)

¢ Los certificados de aprobacion y rechazo de
Materias Primas y Productos Terminados son
emitidos en el tiempo estipulado?

3)

¢Cuando el Area se compromete a dar un
servicio o informacién en un tiempo
determinado cumple con ese plazo?.

4)

¢ Los retrasos provenientes del Area de Control
de Calidad afectan directamente a sus clientes
internos? Entiéndase por clientes internos, los
departamentos a los cuales presta servicio el
area de Control de Calidad (Produccion,
Planificacion, Servicios Criticos, Centro de
Pesada, Compra, Venta y Despacho)

1111

5)

¢El Area de C.C. cumple con el tiempo estandar
de la entrega de resultados de analisis de
Materias Primas, Microbiologia y Productos
Terminados?

11

11

6)

¢El personal se muestra dispuesto a suministrar
un servicio rapido a sus clientes internos?

111
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Resultados del indicador tiempo de respuesta de acuerdo a la vision del area de
control de calidad.

La vision del gerente, jefes y supervisor de control de calidad con respecto al
servicio prestado para los clientes internos se posiciona en un 56,5% en el nivel N° 4

“de acuerdo”, estos resultados se evidencian en el grafico 27.

Gréfico 27 Porcentaje de satisfaccion del tiempo de respuesta de acuerdo a la
vision del area de control de calidad
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Comparacién de los resultados de satisfaccién para el indicador del tiempo de

respuesta del cliente interno y de los representantes de control de calidad.

La comparacion de estos resultados nos dan una clara vision de como est4
siendo evaluado el tiempo de respuesta que ofrece control de calidad con respecto al
tiempo de respuesta que esperan sus clientes internos. En el grafico 28, podemos
observar que en los niveles mas alto de satisfaccion, totalmente de acuerdo (Nivel N°
5) y De acuerdo (Nivel N° 4) los representantes de control de calidad orientan sus
respuestas por encima de lo que esperan sus clientes internos, siendo un 12,7 % la
calificacion de los clientes, mientras que los lideres consideran que se encuentran en
26,1% para el Nivel 5. Cabe destacar que existe un 9,2% de clientes con un nivel de
satisfaccion “Totalmente en desacuerdo”, que no esta siendo observado por control de

calidad.
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Gréfico 28 Comparacién de los porcentajes de satisfaccion para el indicador del tiempo de

respuesta entre el cliente interno y los representantes de control de calidad.
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Resultados del indicador capacidad de respuesta por parte de control de calidad.
A continuacion se presentan los resultados de las entrevistas realizadas a los
representantes de control de calidad con respecto a la capacidad de respuestas que
brindan a sus clientes internos.( Tabla 14 )

Tabla 14 Perspectiva de la capacidad de respuesta ofrecida por control de
calidad a sus clientes internos.

Control de Calidad
Productos Terminados: [ Estabilidad: [

Materias Primas: = Gerencia: |
Microbiologia: =
Empaque: [ |
Capacidad de Respuesta Puntuacion
1 2 3 4 5
g g g 3 g8
[} ) ] o L o
O - D C D 5] <5} o o
FosO| WA 2 &) o
7) ¢El personal del Area de C.C. se encuentra 1
capacitado para responder preguntas o 1111 1
solicitudes realizadas por sus clientes
internos?
8) ¢Sus clientes internos no Tienen problemas en 11
contactar a la persona que puede responder a 1 11
sus demandas?
9) ¢Las solicitudes realizadas via correo por 11
parte de sus clientes internos son respondidas 11 1
en un tiempo razonable?
10) ¢El Area de C.C. se adapta a las necesidades 1 1 111
de sus clientes al momento de prestar un
servicio?
11) ¢Las solicitudes por parte de sus clientes 1 1
internos no son atendidas con la prioridad que 11 1
amerite el caso?
12) ¢El personal de Control de Calidad sincero 111 111
interés en resolver un problema?
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Resultados del indicador capacidad de respuesta de acuerdo a la vision del area
de control de calidad.

Estos resultados muestran claramente que los representantes consideran que la
capacidad de respuestas que ofrecen a sus clientes internos se posiciona en bajo
porcentajes en toda la escala de Likert, siendo “de acuerdo” el mayor porcentaje
(37,5%).

Grafico 29 Porcentaje de satisfaccion de la capacidad de respuesta de acuerdo a
la vision del area de control de calidad
40,0
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Comparacién de los resultados para el indicador de capacidad de
respuesta del cliente interno y de los representantes de control de calidad.

La grafica 28 nos muestra claramente que los lideres de control de calidad
consideran que la capacidad de respuestas que ofrecen a sus clientes internos no esta
cénsono con lo que esperan recibir. Por lo que ellos estan conscientes de que deben
mejorar sus procesos, sin embargo, la percepcion de sus clientes es que la capacidad
de respuesta satisface en un 48,9% para la escala “de acuerdo” mientras que los
lideres se autocalifican con un 37,5%. Es importante destacar que los niveles de

29 ¢

“totalmente de acuerdo”, “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” se encuentra

muy similares los porcentajes.
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Gréafico 30 Comparacion de los porcentajes de satisfaccion para el indicador capacidad de

respuesta entre el cliente interno y los representantes de control de calidad.

60,0
50,0 A
S 40,0
2
©
£ 30,0
[
e
S 20,0
10,0
0,0 Total
otaimente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
e Clientes Internos 3,3 12,8 9,4 48,9 25,6
e=jig== Control de Calidad 4,2 14,6 18,8 37,5 25,0

98




Resultados de la calidad de servicio por parte de control de calidad.

A continuacion se presentan los resultados de las entrevistas realizadas a los
representantes de control de calidad con respecto a la calidad de servicio que ofrecen
a sus clientes internos. ( Tabla 15)

Tabla 15 Perspectiva de la calidad de servicio ofrecida por control de calidad
a sus clientes internos

Control de Calidad

Productos Terminados: [ Estabilidad: [
Materias Primas: = Gerencia: [
Microbiologia: =

Empaque: [ |

Calidad de Servicio Puntuacién

3 4

[EY
N

Totalmente

en
De acuerdo
Totalmente

Desacuerdo
Neutro
de Acuerdo

En

| Desacuerdo

[N
[N
[N
[N

16) ¢El Area de C.C. desempefia el servicio
correcto a la primera?

17) ¢El Area de C.C. presenta sus registros
y documentos libres de errores? 11 1 11

18) ¢La planificacion de sus clientes
internos se ha visto afectada por falta de 11 111
algin servicio por parte del Area de
c.c?

19) ¢Al culminar algan servicio el Area de
C.C. lo comunica al departamento o 111 11
persona que lo solicito?

20) ¢Los clientes internos  muestran
confianza en los resultados o 111 11
informacion suministrada por el Area
de C.C.?

21) ¢El personal del area de C.C. utiliza los
medios de comunicacion adecuados para 11 1 11
dar una informacion?

22) ¢Los documentos emitidos por parte del
departamento de C.C. contienen 1 111 11
errores?
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Resultados del indicador calidad de servicio de acuerdo a la vision del area de
control de calidad.

La distribucion de los resultados, se posiciona en el nivel “de acuerdo” como
el mayor porcentaje de los resultados, con un 35,7%, por lo que demuestra que los

lideres conocen que cubren en bajos porcentajes la calidad de servicio que ofrecen.

Gréafico 31 Porcentaje de satisfaccion de la calidad e servicio de acuerdo a la
40.0 vision del rea de control de calidad

35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0

5,0

0,0

Porcentaje (%0)

i

Totalmente

en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente
De acuerdo

| H Items

54

14,3

17,9

35,7

26,8

Comparacion de los resultados para el indicador de calidad de servicio del
cliente interno y de los representantes de control de calidad.

Es interesante observar como los lideres de control de calidad se califican por
debajo de lo que sus clientes internos perciben en la calidad de servicio que reciben,
lo que nos invita resaltar la importancia de medir la satisfaccion del cliente ya que
podemos tener una percepcion errada. En la escala “de acuerdo” los clientes internos
consideran en 48,6% de satisfaccion mientras que la vision de control de calidad es de
un 35,7%.
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Gréfico 32 Comparacion de los porcentajes de satisfaccion para el indicador calidad de
servicio entre el cliente interno y los representantes de control de calidad.
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Resultados globales de la satisfaccion de los clientes internos de control de
calidad por departamento.

Luego de realizar el tratamiento detallado para los indicadores de tiempo de
respuesta, capacidad de respuesta y calidad de servicio se realizé la sumatoria de los
niveles 4 y 5 de la escala de Likert que corresponde a “de acuerdo” y “totalmente de
acuerdo”, en cuyo analisis estratégico se tomara como referencia el 66,67% de

respuestas en dichas escalas como minimo nivel 6ptimo de satisfaccion para el cliente
interno.

Se tabularon los resultados individuales, y la sumatoria de ambos, para

analizar qué tan satisfechos estan los clientes internos con el servicio prestado por

control de calidad.
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Tabla 16 Resultados de los niveles de satisfaccion “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” de los clientes internos de control de

calidad.
Indicador: Tiempo de Respuesta Indicador: Capacidad de Respuesta Indicador: Calidad de Servicio Resultados del Nivel de Satisfaccion
Sumatoria Sumatoria Sumatoria Promedio de la
Departamento De Totalmente . de los De Totalmente _ de los De Totalmente . de los Promedio Promedio sume?toria de los
acuerdo | de acuerdo | niveles4y | acuerdo, | de Acuerdo, | niveles4y | Acuerdo. | de Acuerdo. | niveles4y | del Nivel 4 | del Nivel 5 niveles de
5 5, 5 satisfaccion4y 5
Compra 34,80% 21,70% 56,50% 25,00% 33,30% 58,30% 37,00% 25,90% 62,90% 32,27% 26,97% 59,23%
Produccion 53,30% 12,00% 65,30% 42,30% 29,50% 71,80% 50,60% 29,90% 80,50% 48,73% 23,80% 72,53%
Centro de pesada 50% 0% 50,00% 66,70% 22,20% 88,90% 52,40% 38,10% 90,50% 56,37% 20,10% 76,47%
Servicios Criticos | 27,30% 45,50% 72,80% 50,00% 33,30% 83,30% 14,30% 71,40% 90,00% 30,53% 50,07% 82,03%
Almacén 62,50% 12,50% 75,00% 66,70% 16,70% 83,40% 50,00% 32,10% 83,40% 59,73% 20,43% 80,60%
Planificacion 58,30% 0% 58,30% 66,70% 0,00% 66,70% 85,70% 0,00% 85,70% 70,23% 0,00% 70,23%
Despacho 83,30% 0% 83,30% 58,30% 25,00% 83,30% 78,60% 14,30% 92,90% 73,40% 13,10% 86,50%
Resultados globales | 52,60% 12,70% 65,30% 48,90% 25,60% 74,50% 48,60% 32,20% 80,80% 50,03% 23,50% 73,53%
Minimo 27,30% 0,00% 25,00% 0,00% 14,30% 0,00%
Maximo 83,30% 45,50% 66,70% 33,30% 85,70% 71,40%

Nivel 4 y 5 por encima de 66,67%

Sumatoria del Nivel 4 y 5 por encima de 66,67%

Promedio de la sumatoria del Nivel 4 y 5 por encima del 66,67%.
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Los resultados de los niveles 4 y 5 de manera individual, muestran niveles
muy bajos de satisfaccion de los clientes internos para los indicadores evaluados,
podemos mencionar los departamentos que consideran un nivel de satisfaccion por

encima del 66,67% como minimo:
El promedio de cada nivel por

) . separado nos arroja solo
o Tiempo de Respuesta: Nivel 4 \

cuatro  departamentos  con
1. Despacho ) ) )
_ ) nivel de satisfaccion  por
o Capacidad de Respuesta: Nivel 4 )
encima del 66,67 %, en la

1. Centro de Pesada
escala 4 “de acuerdo”, los

2. Almacén
L cuales son:
3. Planificacion o
1. Planificacién
° Calidad de Servicio: Nivel 4

2. Despacho

1. Planificacion

3. Centro de Pesada

2. Despacho .
4. Almacén

)

Es importante destacar que el nivel 5 “totalmente de acuerdo” obtuvo
resultados por encima del 66,67%, en el indicador calidad de servicio solo para el
departamento de servicios criticos. Si consideramos la sumatoria de los niveles 4 y 5

los departamentos satisfechos aumentan considerablemente.

Los departamentos cuyos resultados vienen dados por la sumatoria de los
niveles 4 y 5 con un porcentaje mayor al 66,67% se tienen:
o Tiempo de Respuesta:
1. Servicios Criticos
2. Almacén

3. Despacho

o Capacidad de Respuesta:
1. Produccion
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o~ N

© o~ w DD -

Centro de Pesada

Servicios Criticos

Almacén

Despacho

El promedio de la sumatoria para este indicador estuvo por encima de
66,67%.

Calidad de Servicio:
Produccion

Centro de Pesada
Servicios Criticos
Almaceén
Planificacion

Despacho

El promedio de la sumatoria para este indicador estuvo por encima de 66,67%

Los resultados totales de la sumatoria de los niveles 4 y 5 destacaron los

departamentos con un porcentaje mayor al 66,67%:

1.

o g~ w D

Produccion
Centro de Pesada
Servicios Criticos
Almaceén
Planificacion
Despacho

Sin embargo es critico, que el departamento de compras demostré que sus

niveles de satisfaccion estan por debajo del 66,67%, en todos los indicadores, tanto

evaluados de manera individual las escalas 4 y 5 de satisfaccion, como la sumatoria

de ambas.
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Resultados de las recomendaciones ofrecidas por los clientes internos al area de

control de calidad.

Las recomendaciones por departamento fueron las siguientes:

Recomendaciones del departamento de produccion:

Tabla 17 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo, antigiuedad vy las

sugerencias emitidas por el departamento de produccion
N° de encuestas Antiguedad .
Departamento . Cargos ~ Recomendaciones
aplicadas (afios)
Gerente 16-20 -
Jefe 6-10
Jefe 6-10 Han estado alineados a las necesidades del Area de produccion.
sef 6-10 Tener un contacto mas directo con produccion, para asi conocer un poco
efe -
mas de los procesos de produccion (Productivo)
. Revisién de métodos analiticos que se adapten al comportamiento real de
Supervisor 0-5 . . B o
los productos para evitar retrasos en la liberacion y desviaciones.
. Dar respuestas a tiempo ya que casi siempre hay que llamar para saber de
Supervisor 6-10
los resultados.
= . Mejorar los medios de comunicacién (radio) para atender las solicitudes
o Supervisor 0-5 i
8 13 de muestras de hisopos con el personal que toma las muestras.
-§ Supervisor 31-35
E Tiempo de respuesta en el segundo turno ante las situaciones.
Supervisor 0-5 Certificados de agua a tiempo para cerrar los sobres (expedientes) al
momento de ser requeridos por garantia de calidad.
Disponer de mayor cantidad de analistas asi como efectuar la verificacion
Supervisor 0-5 de los métodos analiticos con la finalidad de reducir los tiempos de
analisis. Destinar mayor inversion para la adquisicion de equipos.
Supervisor 0-5
Empleado 41-45
Colocar en la red los certificados analiticos para optimizar el proceso de
Empleado 0-5 L o
actualizacion de técnicas de nuestro departamento.
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Recomendaciones del departamento de compras:
Tabla 18 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo, antiguedad y las

sugerencias emitidas por el departamento de compras.

N° de encuestas Antigledad
Departamento Cargos Recomendaciones
aplicadas (anos)
Recomiendo capacitar para la planificacion de solicitudes, inventarios,
Jefe 16-20 puntos de pedidos, lead time para lograr el despacho justo a tiempo por
el area de compras.
2l El area de calidad de esta empresa posee grandes virtudes a sus labores
E— 3 ya que va a la excelencia, manejado por la BPM (Buenas Précticas de
8 Coordinador 21-25 Manufacturas) Mi recomendacion es que sean algo mas flexibles en
cuanto a casos puntuales (Como re-extensiones o reemplazos) y las
compras locales a fin de no detener un proceso productivo.
Empleado 21-25

Recomendaciones del departamento de planificacion:

Tabla 19 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo, antigiiedad y las

sugerencias emitidas por el departamento de planificacion.

N° de encuestas Antiguiedad )
Departamento . Cargos . Recomendaciones
aplicadas (afos)
Mejorar los tiempos de respuestas en la informacion solicitada. Ser mas
— Gerente 0-5 . .
N empaticos con sus clientes.
k3]
(15
2 2
o Recibir informacion de los rechazos de materias primas asi como se
c Empleado 21-25 . .
< recibe del material de envase y empaque.
o

Recomendaciones del departamento de centro de pesada:

Tabla 20 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo, antigiedad y las

sugerencias emitidas por el departamento de centro de pesada.

N° de encuestas Antigledad )
Departamento ) Cargos _ Recomendaciones
aplicadas (afos)

Jefe 6-10

(5] -

T «© Supervisor 0-5

o g - - -

5 g 3 Buscar més personal para la parte de los inspectores de materias

C‘CS & Supervisor 21-25 primas. Buscar opciones que les permitan mantener al dia todos los

reandlisis de las materias primas al dia.
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Recomendaciones del departamento de almaceén:

Tabla 21 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo, antigiedad y las

sugerencias emitidas por el departamento de almaceén.

N° de encuestas Antigledad )
Departamento ) Cargos _ Recomendaciones
aplicadas (afos)
Coordinador 21-25

GC_, Coordinador 31-35 Mejorar los tiempos de respuestas.

Q

(s 4 . Se recomienda mayor disposicion ante las solicitudes de retiro de

e Supervisor 6-10 )

<_E material a los almacenes.

Supervisor 21-25 Mejorar los tiempos de respuestas.

Recomendaciones del departamento de despacho:

Tabla 22 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo, antigiuedad y las

sugerencias emitidas por el departamento de despacho.

N° de encuestas Antiguiedad )
Departamento . Cargos . Recomendaciones
aplicadas (afos)
Jefe 16-20
o -
<
Q
© 2
& Supervisor 6-10
(<5}
a

Recomendaciones del departamento de servicios criticos:

Tabla 23 Resultados de las recomendaciones de acuerdo al cargo, antigiuedad y las

sugerencias emitidas por el departamento de servicios criticos.

N° de encuestas Antigiedad )
Departamento ) Cargos . Recomendaciones
aplicadas (afios)
. Alineacion de horarios con relacion a todos los clientes de
3 cc.
S
‘= Plan B ante situaciones donde la instrumentacion sea puesta
Q Gerente 0-10
n 2 en duda.
o . , . . .
'S Se requiere en el &rea una imagen constante a quien acudir
GE) Incluir equipos estratégicos adicionales de comunicacion.
(9] Supervisor 0-5 Continuar en la busqueda de mejorar sus procesos
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Capitulo VI. Analisis de Resultados.

Anadlisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad

para la muestra total.

Antes de iniciar con los anélisis es importante destacar que control de calidad
es un area que posee una alta demanda de solicitudes por ser proveedor de servicio de
diversos departamentos en la industria farmacéutica, ademas de ser un area medular
para la fabricacion de medicamentos de calidad, ya que se encarga de garantizar que
el producto que es vendido al consumidor cumpla con los estandares de calidad y sea

confiable para el consumo humano.

Al analizar estos resultados, es necesario destacar, que en esta época, la
satisfaccion del cliente en un tema estratégico en todas las organizaciones, ya que es
una variable de alto nivel competitivo entre las empresas fabricantes de
medicamentos. Sin embargo este enfoque esta dado mayormente al cliente externo, y
olvidamos que dentro de una organizacion existe el rol de clientes y proveedores a la
vez, en este caso el area de control de calidad, valga la redundancia, es un area que
presta servicios a diversos departamentos, como lo mencionamos anteriormente.
Segun los resultados de esta investigacion se encuentra que los porcentajes promedios
obtenidos para los tres indicadores, a partir de los a partir de la escala de Likert, se
posicionan en el nivel de satisfaccion 4 “de acuerdo” con el mayor porcentaje, con
respecto al valor minimo en esta investigacion (66,67 %), este solo se alcanza de
manera individual para dos departamentos: planificacion, despacho, centro de pesada

y almacén.
Es importante sefialar que a pesar de que los resultados de la sumatoria de los

niveles 4 y 5 nos muestran niveles altos de satisfaccion, el departamento de compras

no mostro esta tendencia siendo un cliente critico para el area de control de calidad.
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Por lo tanto la distribucion de los resultados de esta investigacion, deberia ser
una invitacion para el departamento de control de calidad a tener una vision mas
hacia la satisfaccion del cliente interno, revisando sus procesos Yy generando
estrategias que permitan aumentar el nivel de satisfaccion que se encuentran en el

minimo, como prioridad.

Anadlisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad

para el indicador de tiempo de respuesta.

Los resultados para el indicador tiempo de respuesta, nos muestra que la
mayoria de las solicitudes hechas por parte de los clientes internos, no estan siendo
atendidas con el tiempo esperado por los mismos. Este patron de bajo nivel de
satisfaccion se repite en todos los departamentos que estan contemplados en el
alcance de esta investigacion. Solamente el departamento de despacho alcanzo de
manera individual el porcentaje mas alto de satisfaccion con 83% para la escala 4 “de
acuerdo”, sin embargo, cabe destacar que las solicitudes realizadas por este
departamento son pocas, comparadas con produccion, donde sus procesos se pueden
paralizar por falta de algin servicio o respuesta solicitada a control de calidad. Este
panorama nos lleva a generar un indicador de respuesta en cada area, el cual puede
ser disefiado de acuerdo a la criticidad del mismo y establecer un tiempo méaximo de

respuesta, para aumentar los niveles de satisfaccion.

De acuerdo a los comentarios realizados para mejorar los procesos se
encuentra, mejorar los tiempos de respuestas, esto puede estar atado a que se

priorizan algunas solicitudes y quedan otras sin ser atendidas, y generan retrasos.

A partir de los resultados obtenidos se puede considerar que la mayoria de los
clientes internos se encuentran insatisfechos con el servicio prestado por parte de

control de calidad para este indicador.
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Andlisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad

para el indicador de capacidad de respuesta.

De acuerdo con el nivel de satisfaccion de los clientes para la capacidad de
respuesta evidenciada para control de calidad, solo tres departamentos de siete
evaluados mostraron un porcentaje de satisfaccion igual al 66,67 % para el nivel 4
“de acuerdo”. Esto indica la necesidad de implementar mejoras, pues control de
calidad es un area medular en los procesos productivos y este indicador debe situarse
en los mas altos niveles de satisfaccion en la mayoria de los clientes internos. Es
importante acotar en este punto que entre los comentarios obtenidos en la encuesta se
sugiere tener un plan B ante situaciones de criticas y que al momento de dar respuesta
se tenga capacitado mas personal. Es alarmante que en el departamento de produccion
no se obtengan resultados por encima del 66,67 % de satisfaccion, de igual manera el

departamento de compras mostro porcentajes bajos de satisfaccion.

Se debe planificar, de manera tal de tener previstos diferentes escenarios con
los diversos clientes que les ofrece servicio control de calidad para tener una mejor

capacidad de respuesta, y anticipar diferentes situaciones.

Andlisis del nivel de satisfacciéon de los clientes internos de control de calidad

para el indicador de calidad de servicio.

En la distribucién de los porcentajes para la calidad de servicio, se encuentra
que dos departamentos alcanzan de manera individual para un nivel de satisfaccién
“de acuerdo” un porcentaje mayor al 66,67% los cuales son planificacion y despacho,
y el departamento de servicios criticos se sitla en el nivel “totalmente de acuerdo”,

con un porcentaje elevado (superior al 66,67%).
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En este segmento se destaca que el personal debe ser m&s empético con sus
clientes, mejorar los medios de comunicacion, ademas de una invitacion a conocer
procesos internos y revision de los mismos para asi generar y mejor conexion con las

areas a las cuales se les presta servicios.

De igual manera se destaca que la sumatoria de los niveles 4 y 5 arroja que
todos los departamentos alcanzan un % mayor al 66,67% a excepcion del

departamento de compras.

Anélisis de la vision de control de calidad con respecto al servicio prestados a sus

clientes internos.

En muchas investigaciones de satisfaccion se mide solo la perspectiva del
cliente y no se compara con la autoevaluacion del proveedor. En el proceso de
recoleccion de datos para cada representante de control de calidad, se entrevistd de
manera individual para luego comparar con los resultados globales de los clientes
internos. Para el caso del tiempo de respuesta el departamento de control de calidad
se evalla con un porcentaje superior al resultado emitido por los clientes internos en
el nivel “de acuerdo”, por lo que existe una brecha en la manera en la que se percibe
el servicio y como se evallUa la autogestion por parte de control de calidad. Cabe

destacar que esta tendencia solo se observé en este indicador.

Por otra parte para los indicadores de capacidad de respuesta y calidad de
servicio, los resultados de satisfaccion por parte de los clientes internos son

superiores a los dados por los representantes de control de calidad.
Los representantes de control de calidad estan conscientes de que el servicio

ofrecido, no satisface completamente a los clientes internos por lo que la revision de

sus procesos debe estar acompafiada de la aplicacion de herramientas de calidad.
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Capitulo VI1. Conclusiones y Recomendaciones.

El nuevo enfoque de las organizaciones esta orientado a la satisfaccion del
cliente interno, de esta manera el producto o servicio ofrecido presenta mayor

calidad.

El principal interés de esta investigacion fue disefiar un modelo de encuesta
para medir el nivel de satisfaccién de los clientes internos del area de control de
calidad, en una industria farmacéutica y a su vez convertir este instrumento en un
modelo de entrevista para comparar con la opinion emitida por los lideres del area
con respecto al servicio brindado a sus clientes internos, para asi conocer las
oportunidades de mejoras dentro de la organizacién (causas de la insatisfaccion) con

la finalidad de aumentar el nivel de satisfaccion.

Los resultados permitieron evaluar la satisfaccion del cliente interno, conocer
las areas de oportunidad de mejoras, asi como la situacién actual de control de calidad

frente a sus clientes internos.

Se puede concluir que el instrumento disefiado puede ser utilizado para
realizar estudios de satisfaccion de clientes internos que requiera una industria
farmacéutica la cual puede realizar la inclusion o exclusién de items para llegar a su

objetivo.

El estudio permitié conocer los departamentos cuyos niveles de satisfaccion
son bajos y requieren tomar medidas por parte de control de calidad para atender sus
solicitudes y aumentar el nivel de satisfaccion, esto acompafado de la revision de las

sugerencias emitidas por los clientes internos.

Los departamentos cuyo nivel de satisfaccion no alcanzaron el minimo

porcentaje (66,7%) en ninguna de las escalas de Likert fueron compras y produccion,
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siendo produccion el departamento medular para la industria farmacéutica y con el
mayor nimero de clientes internos de control de calidad. Para mejorar el servicio
ofrecido a compras y produccién se sugiere priorizar las solicitudes de estos
departamentos, revisando los tiempos de respuestas que se manejan actualmente y
colocar un indicador para atender las solicitudes validando con el cliente el tiempo
esperado de respuesta e informando en caso de que se generen retrasos, enfocar los
procesos hacia el cliente interno y realizando el servicio de calidad a la primera

solicitud.

Las entrevistas con los representantes de control de calidad nos permiten saber
que ellos estan conscientes que los servicios que brindan requieren de mejoras, y este
es el primer paso para cambiar los procesos. Esto se demuestra al comparar los
resultados de los clientes internos con el de los representantes de control de calidad

los cuales son muy similares.

Se seleccionaron aquellos items de la encuesta cuyos porcentajes no
alcanzaron el 66,7% de satisfaccion y que se consideran criticos en los servicios
brindados por control de calidad y en ellos se incluyen sugerencias para ser utilizadas

como instrumentos por parte de la gerencia.

Es importante destacar que los clientes internos se encuentran satisfechos con
cuando el area de control de calidad se compromete a prestar un servicio y la
disposicion que muestra el personal en ayudarlo ante un problema, como se observa
en la pregunta 6 y 9 de la encuesta, la invitacidén es a mantener o aumentar el nivel de

satisfaccion de sus clientes internos.
De igual manera se presentan altos niveles de satisfaccion por parte de los

clientes internos, con respecto a que el area de C.C. desempefia el servicio en su

primera solicitud, lo que habla de la calidad a la primera vez.
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En el item 7 de la encuesta aplicada donde se menciona si el departamento
donde labora el cliente interno o el trabajo del mismo se ven afectados directamente
por retrasos provenientes del area de control de calidad posee un 53,3% de
insatisfaccion, este dato lo debe tener muy presente la gerencia ya que, al momento
de presentarse una situacion que genere retardos, se debe informar a los
departamentos afectados el motivo del mismo y asi crear empatia con el cliente

interno.

La entrega de certificados de aprobacion o rechazo de materias primas y
productos terminados, es una de las principales funciones de control de calidad, ya
que con ello se da conformidad o no de la calidad de la materia prima o el producto,
sin embargo en el item 7, donde se menciona que los certificados de aprobacion y
rechazo de materias primas y productos terminados son emitidos en el tiempo
estipulado, el mayor porcentaje obtenido fue del 50% para el nivel “de acuerdo”. Y
un 26,9% se muestra neutro ante los tiempos manejados, es por ello que se debe hacer
una revision en los procesos de analisis, para chequear el motivo que genera retardos
en las horas estandar y efectivas de analisis, y al momento de la revision de estos
resultados, este punto puede ser objeto de estudio para medir el nivel de satisfaccion
del personal que realiza los analisis, para determinar la causa de los tiempos de espera
al momento de emitir los certificados. Este escenario permite la aplicacién del
enfoque de mejora continua, donde se realice el despliegue de politicas y objetivos
claros para todos desde la alta direccién hasta el tltimo empleado del area de trabajo,
conocido como: "Hoshin Kanri" y el método PDCA iniciado con los representantes

del area.
En la pregunta 11, los clientes responden a bajos porcentajes de satisfaccion,

un 30% esta “en desacuerdo”, con respecto a contactar a la persona que puede atender

su solicitud del area de control de calidad, esta situacién genera retrasos en los
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procesos de los clientes internos, por lo que se debe hacer un estudio de cémo

mejorar los medios de comunicacion, ya que es un area de alta demanda de servicios.

Una pregunta que causa un poco de inquietud es la 18, en donde se le solicita
al cliente interno la calificacion acerca de como se ha visto afectada la planificacion
de su departamento por falta de algin servicio por parte del area de control de calidad
obteniendo como resultado un 13,3% y un 16,7% en “totalmente en desacuerdo” y
“en desacuerdo” respectivamente, es un factor comun los retardos que se generan en
control de calidad, por lo que la alta gerencia debe tomar en consideraciéon la
aplicacion de la metodologia justo a tiempo para reducir dichos plazos v,
posteriormente, la calidad total basados en datos, como los obtenidos en esta

investigacion.

Lograr la satisfaccion del cliente interno es un trabajo que no se logra de un
dia para otro, comienza con la cultura de cada persona en adoptar una “filosofia de
vida”, en la que se pueden abarcar los &mbitos personales, familiares, sociales y por
supuesto la vertiente del trabajo (Kaizen), control de calidad por su parte reconoce la
calidad del servicio que ofrece, y con esta investigacion puede comenzar a trabajar en
los procesos criticos para sus clientes internos, a través de la revision de las

oportunidades de mejoras ofrecidas por sus clientes y basados en datos reales.
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Anexo 1. Modelo de Entrevista.

Entrevista a los jefes de las areas de control de calidad en la empresa
fabricante de medicamentos y su visidon de satisfaccién de sus clientes

internos.

A continuacion se presentan 21 preguntas para ser respondidos, cuyo objetivo es determinar
la vision del nivel de satisfaccion de los departamentos a los cuales su area presta servicio, no hay
respuestas correctas o incorrectas solo se requiere de la opinion sincera de las mismas,
manteniendo la confidencialidad de la entrevista.

1)
opcion):

OoOoOood

OO0 0000000« gOoOows

Area de C.C. en la que labora (* esta pregunta es obligatoria, seleccione una

Materias Primas
Productos Terminados
Estabilidades
Microbiologia
Empaque

Cargo (* esta pregunta es obligatoria, seleccione una opcion):

Gerente
Jefe
Supervisor

Tiempo en la empresa (* esta pregunta es obligatoria, selccione una opcién):

0 a5 afios

6 a 10 afos

11 a 15 afios

16 a 20 afios

21 a 25 afos

26 a 30 afios

31 a 35 afios

35 a 40 afios

41 a 45 afos

A continuacioén se presenta una serie de preguntas, a las cuales debera responder
con sinceridad. Califique su respuesta del 1 al 5 de acuerdo a la siguiente escala:

1 =Totalmente en Desacuerdo 2 = En Desacuerdo 3= Neutro 4 =De Acuerdo 5 = Totalmente de acuerdo

Coloque la escala en el paréntesis y justifique su respuesta.
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Tiempo de Respuesta

4) ¢Las solicitudes realizadas al area de C.C. se responden en el tiempo esperado por
sus clientes internos?

)

5) ¢jLos certificados de aprobacién y rechazo de materias primas y productos
terminados son emitidos en el tiempo estipulado?

)

6) ¢Cuando el area se compromete a dar un servicio o informacién en un tiempo
determinado cumple con ese plazo?

_( )

7 JLos retrasos provenientes del area de control de calidad afectan directamente a

sus clientes internos? Entiéndase por clientes internos, los departamentos a los cuales presta
servicios el area de C.C. (produccion, planificacién, servicios criticos, centro de pesada, compra,
venta y despacho)

)

8) ¢El Area de C.C. cumple con el tiempo estandar de la entrega de resultados de
andlisis de materias primas, microbiologia y productos terminados?

_( )
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9) ¢El personal se muestra dispuesto suministrar un servicio rapido a sus clientes
internos?

)

Capacidad de Respuesta

10) ¢ El personal del Area de C.C. no se encuentra capacitado para responder preguntas
o solicitudes realizadas por sus clientes internos?

)

11) ¢ Sus clientes internos no tienen problemas en contactar la persona que puede
responder a sus demandas?

)

12) ¢Las solicitudes realizadas via correo por parte de sus clientes internos son
respondidas en un tiempo razonable?

)

13) ¢El Area de C.C. se adapta a las necesidades de sus clientes al momento de prestar
un servicio?

)

14) ¢ Las solicitudes realizadas por parte de sus clientes internos no son atendidas con
la prioridad que amerite el caso?
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15) ¢El personal del Area C.C. muestra sincero interés en resolver un problema?

)

Calidad de Servicio.

16) ¢El Area de C.C. desempefia el servicio correcto a la primera?

)

17) ¢El area de C.C. insiste en llevar sus registros y documentos libres de errores?

)

18) ¢La planificacion de sus clientes internos se ha visto afectada por falta de algin
servicio por parte del area de C.C.?

)

19) SAl culminar algun servicio el area de C.C. lo comunica al departamento o persona
gue lo solicito?

)
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20) ¢, Sus clientes internos muestran confianza en los resultados o informaciéon emitida
por el area de C.C.?

)

21) ¢El personal del Area de Control de Calidad utiliza los medios de comunicacion
adecuados para dar una informacion?

(G

22) ¢ Los documentos emitidos por parte del Area de C.C. contienen errores?

)

Recomendaciones para mejorar el servicio del area de Control de Calidad:
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Anexo 2. Modelo de Encuesta.

Encuesta de satisfaccidon de los clientes internos del Departamento de
Control de Calidad en la empresa fabricante de medicamentos.

A continuacién se presentan 21 items para ser respondidos, cuyo objetivo es
determinar el nivel de satisfacciéon del area donde labora con respecto al Departamento de
Control de Calidad, no hay respuestas correctas o incorrectas solo se requiere de la opinion
sincera de las respuestas, manteniendo la confidencialidad de las mismas.

23) Area de la empresa en la que labora (* esta pregunta es obligatoria, seleccione una
opcién):

Produccion

Almacén

Ventas

Compras

Planificacion

Servicios Criticos

Centro de Pesada

Despacho

OOoooOoooad

~

Cargo (* esta pregunta es obligatoria, seleccione una opcion):
Presidente

Vicepresidente

Director

Gerente

Jefe

Coordinador

Supervisor

Empleado

Operario

OO0 oooooog -y

N
Ul
=

Tiempo en la empresa (* esta pregunta es obligatoria, seleccione
una opcion):
0 a5 afios
6 a 10 afos
11 a 15 afios
16 a 20 afios
21 a 25 afos
26 a 30 afios
31 a 35 afos
35 a 40 afos
41 a 45 afos

OO ooooooa

A continuacion se presenta una serie de afirmaciones, marque en la escala su grado

de acuerdo:
1 =Totalmente en 2 = En Desacuerdo 3= Neutro 4 = De Acuerdo 5 = Totalmente
Desacuerdo de
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acuerdo

items

Puntuacion

1121314

Tiempo de Respuesta

26) Cuando el departamento donde usted labora realiza una solicitud al area de C.C.
el tiempo de respuesta coincide con el esperado.

27) Los certificados de aprobacion y rechazo de materias primas y productos
terminados son emitidos en el tiempo estipulado.

28) Cuando el &rea se compromete a dar un servicio o informacion en un tiempo
determinado cumple con ese plazo.

29) El departamento donde usted labora o su trabajo se ven afectados directamente
por retrasos provenientes del area de control de calidad.

30) El area de C.C. cumple con el tiempo estandar de la entrega de resultados de
analisis de materias primas, microbiologia y productos terminados.

31) El personal se muestra dispuesto a ayudarlo y suministrarle un servicio rapido

Capacidad de Respuesta

32) El personal del area de C.C. no se encuentra capacitado para responder preguntas
o0 solicitudes realizadas por el departamento donde usted labora.

33) Tiene problemas en contactar a la persona que puede responder a sus demandas.

34) Las solicitudes realizadas via correo por parte de su departamento hacia el area de
C.C han sido respondidas en un tiempo razonable.

35) El 4rea de C.C. se adapta a las necesidades de su departamento al prestar un
servicio.

36) Las solicitudes por parte del departamento donde usted labora no son atendidas
con la prioridad que amerite el caso.

37) Cuando usted o el departamento donde labora tienen un problema que le compete
a C.C. el personal no muestra sincero interés en resolverlo.

Calidad de Servicio

38) El Area de C.C. desempefia el servicio correcto a la primera.

39) El Area de C.C. insiste en llevar sus registros y documentos libres de errores.

40) La planificacion de su Departamento se ha visto afectada por falta de algin servicio
por parte del area de C.C.

41) Al culminar algun servicio el area de C.C. lo comunica al departamento o persona
que lo solicito.

42) Siente confianza en los resultados o informacién suministrada por el area de C.C..

43) El personal utiliza los medios de comunicacién adecuados con los demas
departamentos al momento de dar una informacion.

44) Los documentos emitidos por parte del departamento de C.C. contienen errores.
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Recomendaciones para mejorar el servicio del departamento de control de calidad:

Gracias por su Colaboracion
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Anexo N 3. Cronograma de actividades 2011

Quincenas
Actividades

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Ene

Feb

Revision bibliografica

Temay Problema

Objetivo y justificacion

Marco teérico

Aspectos Administrativos

Revision del proyecto

Busqueda de informacion y

completar de ideas

Aprobacion del proyecto

Disefios de instrumentos de

recoleccion de informacion

Metodologia

Recoleccion de informacion

Andlisis de Resultados

Los numeros 1y 2 corresponden a las quincenas de cada mes

129




Anexo N 1. Cronograma de actividades 2016

Quincenas
Actividades

Abr

May

Jun

Jul

Ago | Sep

Oct

Nov

Dic

Ene

Feb

1|2

1|2

12

1

2

1

2112

1

2

Revisién bibliografica

Temay Problema

Obijetivo y justificacion

Marco teérico

Aspectos Administrativos

Revisién del proyecto

Busqueda de informacion y

completar de ideas

Aprobacion del proyecto

Disefios de instrumentos de

recoleccion de informacién

Metodologia

Recoleccion de informacién

Andlisis de Resultados

Los nimeros 1y 2 corresponden a las quincenas de cada mes.
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Capitulo | Planteamiento del Problema

Envase y

Empaque

Materias
Primas

CONTROL DE CALIDAD

Productos

Terminados Microbiologia

Proveedor

<

Cliente

>

Clientes Internos de Control de Calidad |

 SEEE—

Planificacion

—

Almacén

e

Produccion

—

—
|

Despacho
| S——
—

Servicios

Criticos

! S

Compras

—

Ventas

0
Centro de |

Pesada
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Centro de
Pesada

' Despacho ‘ . Almacén J . Produccidn ‘

e

| EERT



Capitulo | Planteamiento del Problema

Retrasos en el
proceso de Liberacion de
aprobacion y Productos
rechazo

Control de

\Calidad

No se presta el
servicio solicitado

éCual es el nivel de satisfaccion de los clientes internos del area de
control de calidad en la empresa fabricante de medicamentos?

Quejas por parte de
los clientes internos

Retraso en los
procesos de los
clientes internos




Capitulo | Objetivos

General

Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes internos del area de control de calidad en la empresa
fabricante de medicamentos.

7
o
=
'O
()
Q.
)
Ll

Diagnosticar el nivel
de satisfaccion de
os clientes internos
del area de control
de calidad en la
lempresa fabricante
de medicamentos

Determinar los
aspectos teoricos
del enfoque de la
mejora continua.

Desarrollar un
modelo de
evaluacion parala
satisfaccion de los
Clientes internos del
area de control de
calidad.

Evaluar la
satisfaccion del
cliente interno del
area de control de
calidad enla

Jempresa fabricante

de medicamentos.

Proponer la

aplicacion del
nfoque de mejora
ontinua en el drea

de control de

calidad de acuerdo
a los resultados en
la evaluacion de la

satisfaccion del
cliente interno del
area de control de

calidad.




Capitulo | Justificacion e Importancia

jé( BIOTECH

VARGAS




Capitulo | Justificacion e Importancia

Ventajas:
N 7

\ / \ / Fortalezas \ / \

Debilidades Priorizar servicios ,

. . Ve Compromiso de
Posicion de C.C. ‘x Fallas criticas P )
la Alta Gerencia

- ante Ios/,\ | -




Capitulo Il Marco Tedrico Antecedentes de la Investigacion

Chacén en .f»u mvestlgaqon I.Desarrollo.de ur.lia \ ; Z OO 5
Metodologia para medir el nivel de satisfaccién

de los clientes de una empresa”

Archimovil C.A. con el uso de la estrategia Kaizen para
gestionar la calidad del servicio”

Franger en su investigacion “Evaluacion del nivel
de satisfacciéon de los clientes de la Corporacion |_>

calidad del servicio de la gestion de recursos
humanos en dos empresas de trabajo temporal
ubicadas en el Area Metropolitana de Caracas, 2001-
2002”,

Bohdrquez en su investigacion “Estudio comparativo
de la satisfaccion del cliente interno con respecto a la '_:>




Capitulo Il Fundamentos Teoricos

Cliente Interno Cliente Externo

Cliente Leandy Bailey (1997)

Dominguez (2006)
Labovitz (1995)
Merli (1994)

- w




Capitulo Il Fundamentos Teoricos

SATISFACCION DEL CLIENTE

Cliente
Gerencia del
Servicio

Necesidades [

Y del cliente [ Sistema

% Triangulo del
servicio

Estrategia

Gente l




Capitulo Il Fundamentos Teoricos

Calidad Gestion de la Calidad Calidad de Servicio

[ Crosby (1979) [ Pola (1998) | Cobra (2000)




Capitulo Il Fundamentos Teoricos

rd
¢ Clasificar-Seleccionar

e Orden

e Limpieza

e Estandarizar

e Mantener-Disciplina

\

e Planificar
e Hacer
e \erificar
e Actuar

Ciclo PDCA

e _ N
e Entregar las piezas en

la cantidad justa, en
el momento justo y
con la calidad justa




Capitulo Ill Marco Metodologico

Niveldela | Descriptiva

Investigacion

Disefio de la
Investigacion

Operacionaliza

* -~ Cién de Ias
Variables
J variable l

Operacionalizacion de las variables.docx



Operacionalizacion de las variables.docx
Operacionalizacion de las variables.docx
Operacionalizacion de las variables.docx

Capitulo Ill Marco Metodologico

Técnicas de Instrumentos de
Recoleccion de Datos

Poblacion y Muestra. l Técnicas de procesamiento y

analisis de datos

Tabla N° 1 Poblacién y Muestra

//////7///

Se conservara la

Departamentos Muestra a S > Observacion confidencialidad de los
encuestar  2R) » Encuesta encuestados.
E— » Entrevista Seran tabulados y
Almacén > Los instrumentos seran graficados los resultados en
Servicios Criticos validados por 3 Excel.

Centro de Pesada
Produccion
Compra

Venta

Despacho

Total

expertos en el area.

Se utilizo la escala de Likert.
Analisis estratégico sera del
66,67% de las respuestas,
como minimo de
aceptacion.



Capitulo Ill Marco Metodologico

El diseno de los instrumentos esta basados en:

Gerencia de

Control de
Calidad

VY EE I ES

|
| l ' !
Envase y Productos Estabilidad Microbiologia
Empaque Terminados

- |

Modelo de Entrevista (1).docx

Modelo de Encuesta.docx |~

Grafico 1 Distribucion de los clientes internos de
acuerdo al departamento donde laboran

H Compras

H Produccion

M Planificacion

H Centro de Pesada
i Almacen

i Despacho

i Servicios criticos


Modelo de Encuesta.docx
Modelo de Entrevista (1).docx

Capitulo Ill Marco Metodologico

Tabla N° 2 Poblacion y Cargo de los clientes internos

Ne Personas

encuestadas
Gerente 3
Jefe 6
Coordinador 3
Supervisor 13
Empleado 5 \ ’

-
~d

x Departamento de Ventas

T




Capitulo V Resultados

Grafico N° 2. Porcentaje de satisfaccion del tiempo de respuesta de
los clientes internos
60,0
50,0
g 40,0
2
£ 300
Q
=
& 200
- l
Totalmente
En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
H ltems 9,2 6,9 18,5 52,6 12,7




Capitulo V Resultados

Tabla N° 3. items de Encuesta con mayor y menor porcentaje en el indicador Tiempo
de Respuesta

item Nivel 4 De acuerdo Nivel 5 Totalmente de Acuerdo

Cuando el Area se compromete

a dar un servicio o informacion
| . 76,7% 20%
en un tiempo determinado

cumple con ese plazo.

El personal se muestra
dispuesto a ayudarlo y 69,0% 31,0%
suministrarle un servicio rapido

El departamento donde usted
labora o su trabajo se ven
afectados directamente por 6,6% 0%
retrasos provenientes del Area

de Control de Calidad. \.




Capitulo V Resultados

Nivel de Satisfaccidn de los clientes internos para el indicador Tiempo de respuesta. Departamentos con mayor porcentaje de
Satisfaccion

70,0 Almacen
60,0
3 50,0
(]
T 40,0
S 30,0
o
2 20,0
L] B
0o |
Totalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
lmltems| 4,2 8,3 12,5 62,5 12,5
Despacho Servicios criticos
90,0 50,0
80,0 45,0
70,0 g 40,0
Q 350
— 600 ©
x € 30,0
~ 50,0 ()]
% g 250
E 40,0 a 200
§ 30,0 150
& o 10,0
10,0 5,0 i
_Iﬁ (- e
Totalmente otalmente
En Totalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo en Neutro De acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo De acuerdo Desacuerdo Desacuerdo De acuerdo
'mItems 83 0,0 83 83,3 00 ltems 182 0,0 9.1 21,3 455




Capitulo V Resultados

Nivel de Satisfaccidn de los clientes internos para el indicador Tiempo de respuesta. Departamento con menor porcentaje de

Satisfaccion

Compras
40,0
35,0
30,0
§ 25,0
(]
'E‘ 20,0
L
c
@ 150
o
[} 10,0
[-%
5‘0 i
Totalmen
otalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
M Items 4,3 8,7 30,4 34,8 21,7

Produccién
60,0
50,0
g 40,0
2
S 300
[=
3
S 200
[-%
%% Totalment i
otaimente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
\mltems| 12,0 6,7 16,0 533 12,0




Capitulo V Resultados

Nivel de Satisfaccidn de los clientes internos para el indicador Tiempo de respuesta. Departamento con menor porcentaje de
Satisfaccion

Centro de Pesada
60,0
50,0
<
N— 40,0
2
S
g 30,0
e
o
o 20,0
10'0 .
Totaer:ente En Neutro De acuerdo Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo De acuerdo
\Mltems| 63 12,5 313 50,0 0,0
Planificacién
70,0
60,0
50,0
X
— 40,0
2
3 30,0
c
[J]
o
° 20,0
[-%
10,0
L
Totalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
|mltems| 83 83 25,0 58,3 0,0




Capitulo V Resultados

Porcentaje (%)

Gréfico N° 3 Porcentaje de satisfaccion de la capacidad de respuesta de
los clientes internos

60,0

50,0

40,0

30,0

20,0

o W

B
> Totalmente en En Desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente De
Desacuerdo acuerdo

| H Items 3,3 12,8 94 48,9 25,6




Capitulo V Resultados

Tabla N° 4. {tems de Encuesta con mayor y menor porcentaje en el indicador
Capacidad de Respuesta

“ Nivel 4 De acuerdo Nivel 5 Totalmente de Acuerdo

El personal del area de C.C. se
encuentra capacitado para

responder preguntas o
o . 50% 46,7%
solicitudes realizadas por el
departamento donde usted

labora.

Cuando usted o el

departamento donde labora

tienen un problema que le

compete a C.C. el personal no 43,3 40%
muestra sincero interés en

resolverlo.

Tiene problemas en contactar

a la ersona ue uede
. Sl 36,7% 10%

responder a sus demandas.
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Capitulo V Resultados

Nivel de Satisfaccidn de los clientes internos para el indicador Capacidad de respuesta. Departamentos con mayor porcentaje de

Satisfaccion
Almacén
70,0
60,0
—_ 50,0
S
2 40,0
I
[=
8 30,0
8
20,0
- 1
N .
Totalmente
en DesaI(E::erdo Neutro De acuerdo Ezt:::r::rnc}g
Desacuerdo
lmltems| 0,0 8.3 8.3 66,7 16,7
Servicios criticos Centro de pesada
70,0
60,0
60,0
50,0
50,0
:\o‘ 40,0 g
;— _G_J‘ 40,0
T 5]
- 30,0
§ g 30,0
E 20,0 g 20,0
10,0 i 10,0
0,0 I 0,0 I i
Totalmente En Totalmente Totalmente En Totalmente
en Neutro |De acuerdo en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo
H ltems 0,0 16,7 0,0 50,0 33,3 M Items 0,0 0,0 111 66,7 22,2




Capitulo V Resultados

Nivel de Satisfaccion de los clientes internos para el indicador Capacidad de respuesta. Departamentos con mayor porcentaje de

Satisfaccion

o Produccion Despacho
70,0
40,0
35,0 60,0
g 30,0 50,0
L g
S ﬂ_)‘ 40,0
[= ©
Q 20,0 -
g § 30,0
a 15,0 5
10,0 = 20,0
5,0 10,0
0,0 Tli 0,0
otalmente 4
Totalmente
en Desalizerdo Neutro De acuerdo ggtg::nl}:rndtg en En Neutro De acuerdo Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo De acuerdo
|uttems| 38 115 128 42,3 29.5 |items| 0,0 16,7 00 58,3 25,0
Planificacion
70,0
60,0
g 50,0
o
4'3 40,0
§ 30,0
20,0
10’0 i i
0,0
Totalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
o ltems 0,0 16,7 16,7 66,7 0,0




Capitulo V Resultados

Nivel de Satisfaccion de los clientes internos para el indicador Capacidad de respuesta. Departamentos con menor

porcentaje de Satisfaccion

30,0

25,0

Compras

g
Q 20,0
)
[
8 15,0
G
a
10,0
5,0
" Totalment Totalmente D
otalmente en otalmente De
Desacuerdo En Desacuerdo Neutro De acuerdo acuerdo
Hltems 12,5 25,0 42 25,0 33,3




Capitulo V Resultados

Porcentaje (%)

Gréfico N°4 Porcentaje de satisfaccion de la calidad de servicio de los
clientes internos

60,0

50,0

40,0

30,0

20,0

- .

oo | I

Totalmente en En Desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente De
Desacuerdo acuerdo
| Items 34 53 10,6 48,6 32,2

T

/

Cali




Capitulo V Resultados

Tabla N° 5. items de Encuesta con mayor y menor porcentaje en el indicador Tiempo
de Respuesta

Item Nivel 4 De acuerdo Nivel 5 Totalmente de Acuerdo

El area de C.C. desempeiia

el servicio en su primera

" 70% 20%
solicitud
El personal utiliza los
medios de comunicacion
adecuados con los demas

63,3% 30%

departamentos al
momento de dar una
informacion.
La planificacion de su
departamento se ha visto
afectada por falta de 26,7% 20%
algun servicio por parte
del area de C.C. N




Capitulo V Resultados

Nivel de Satisfaccion de los clientes internos para el indicador Calidad de servicio. Departamentos con mayor porcentaje de
Satisfaccién

Servicios criticos
80,0
70,0
;\? 60,0
E 50,0
OE 40,0
g 30,0
2 20,0
10,0
0o | | i
Totalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
(mltems| 7.1 0,0 71 14,3 714
Planificacion Despacho
90,0 90,0
80,0 80,0
70,0 70,0
g 60,0 g 60,0
% 500 .:'?’ 50,0
€ €
3 40,0 g 40,0
E 30,0 E 30,0
20,0 20,0
L | Ll
" [Totalment
otalmente Totalmente
En Totalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo en Neutro De acuerdo
Desacuerdo Desacuerdo De acuerdo Desacuerdo Desacuerdo De acuerdo
Hltems 0,0 0,0 14,3 85,7 0,0 | H ltems 7.1 0,0 0,0 78,6 14,3




Capitulo V Resultados

Nivel de Satisfaccion de los clientes internos para el indicador Calidad de servicio. Departamentos con mayor porcentaje de

Satisfaccion
Produccion
60,0
50,0
;{ 40,0
.Tu_'
‘:E; 30,0
é 20,0
]
N I
Totalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
lmitems| 13 6.5 11,7 50,6 29,9
Almacen Centro de pesada
60,0
60,0
50,0
50,0
;\E 40,0 40,0
2 g
3 T
E 30,0 € 30,0
g
g 20,0 20,0
10,0
L]
"
* | Totalmente En Totalmente
Totalmente En Totalmente en Neutro De acuerdo
en Neutro De acuerdo Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo Desacuerdo
Desacuerdo
mltems| 00 71 107 50,0 321 Hitems| 00 0,0 9> 224 38,1




Capitulo V Resultados

Nivel de Satisfaccion de los clientes internos para el indicador Calidad de servicio. Departamentos con menor porcentaje de

Satisfaccion

Compras

40,0

35,0

30,0
— 25,0
]
2
g 20,0
5
a 15,0

10,0

5,0

0,0

Totalmente en En Desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente De
Desacuerdo acuerdo
H Items 11,1 14,8 11,1 37,0 25,9




Capitulo V Resultados

Porcentaje (%)

Grafico N° 5 Porcentaje de satisfaccion del tiempo de respuesta de acuerdo a la
vision del area de control de calidad

60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
- .
0.0 Totalmente en En Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Neutro De acuerdo De acuerdo
H ltems 0,0 8,7 8,7 56,5 26,1

Grafico N° 6 Comparacion de los porcentajes de satisfaccion para el indicador del
tiempo de respuesta entre el cliente interno y los representantes de control de calidad.

65,0
55,0
@ 45,0
S 350
c
§ 25,0
S 150
X 50
-5,0 Total
otalmente En Totalmente
en Neutro De acuerdo
Desacuerdo De acuerdo
Desacuerdo
—&—Clientes Internos 9,2 6,9 18,5 52,6 12,7
== Control de Calidad 0,0 8,7 8,7 56,5 26,1




Capitulo V Resultados

Gréfico N° 7 Porcentaje de satisfaccidn de la capacidad de respuesta de
acuerdo a la visidn del area de control de calidad

40,0
35,0
300
X
E. 25,0
£ 200
8
E 15,0
10,0
5,0
0.0 Totalment
otaimente En Totalmente
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Gréfico N° 8 Comparacion de los porcentajes de satisfaccion para el indicador
capacidad de respuesta entre el cliente interno y los representantes de control de
calidad.
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Gréfico N° 9 Porcentaje de satisfaccion de la calidad e servicio de acuerdo a la
vision del &rea de control de calidad
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Gréfico N° 10 Comparacién de los porcentajes de satisfaccion para el indicador
calidad de servicio entre el cliente interno y los representantes de control de calidad.
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Tabla N° 6 Resultados de los niveles de satisfaccion “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” de los clientes internos de control de calidad.

Indicador: Tiempo de Respuesta

Indicador: Capacidad de Respuesta

Indicador: Calidad de Servicio

Resultados del Nivel de Satisfaccion

Sumatoria Sumatoria Sumatoria Promedio de la
De Totalmente de los Totalmente De Totalmente de los Promedio Promedio sumatoria de los
Departamento ) De acuerdo, de los ) ) ) ]
acuerdo | de acuerdo | niveles4y de Acuerdo, niveles 4 v 5 Acuerdo. | de Acuerdo. | niveles4y | del Nivel 4 del Nivel 5 niveles de
5 Y5, /\ saﬂ4 y5
Compra 34,80% 21,70% 56,50% 25,00% 33,30% 58,30% 37,00% 25,90% 62,90% 32,27% 26,97% 59,23%
Produccion 53,30% 12,00% 65,30% 42,30% 29,50% 71,80% 50,60% 29,90% 80,50% 48,73% 23,80% 72,53%
Centro de pesada 50% 0% 50,00% 66,70% 22,20% 88,90% 52,40% 38,10% 90,50% 56,37% 20,10% 76,47%
Servicios Criticos 27,30% 45,50% 50,00% 33,30% 83,30% 14,30% 71.40% 90,00% 30,53% 50,07% 82,03%
72,80% ’
Almacén 62,50% 12,50% 75,00% 66,70% 16,70% 83,40% 50,00% 32,10% 83,40% 59,73% 20,43% 80,60%
Planificacién 58,30% 0% 58,30% 66,70% 0,00% 66,70% 85.70% 0,00% 85,70% 70,23% 0,00% 70,23%
Despacho Rl 0% HELEIES 58,30% 25,00% 83,30% 78.60% 14,30% 92,90% 73,40% 13,10% 86,50%
Resultados globales | 52,60% 12,70% 65,30% 48,90% 25,60% 74,50% 48,60% 32,20% 80,80% 50,03% 23,50% 73,53%
Minimo 27,30% 0,00% 25,00% 0,00% 14,30% 0,00% \ /
Maximo 83,30% 45,50% 66,70% 33,30% 85,70% 71,40% \/ V

Nivel 4 v 3 por encima de 66,67%

Sumatoria del Nivel 4 v 3 por encima de 66,67%

Promedio de la sumatoriz del Nivel 4 v 3 por encima del §8,67%.
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Ce n t rO d e ® Buscar mas personal para la parte de
los inspectores de materias primas.

Buscar opciones que les permitan

mantener al dia todos los reandlisis
q e S a a de las materias primas.

* Mejorar los tiempos de respuestas.

© AI m a C é n e Se recomienda mayor disposicién ante

las solicitudes

q
- o o e Alineacidon de horarios con relacion a
todos los clientes de CC.
. Servicios ntes
A ¢ Plan B ante situaciones donde la

instrumentacion sea puesta en duda.

C r I,t i COS e Se requiere en el drea una imagen

constante a quien acudir
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Produccion

e Conocer un poco mas de los procesos de
produccién

® Revision de métodos analiticos y dar
respuestas a tiempo

* Mejorar los medios de comunicacion (radio)

e Certificados de agua a tiempo y colocar en
la red los certificados analiticos

Compras

* Recomiendo capacitar para la planificacién
de solicitudes
* Mi recomendacion es que sean mas flexibles

en cuanto a casos puntuales (Como re-
extensiones o reemplazos)

Planificacion

* Mejorar los tiempos de respuestas en la
informacion solicitada. Ser mas empaticos
con sus clientes.

¢ Recibir informacion de los rechazos de

materias primas asi como se recibe del
material de envase y empaque.




Capitulo VI Analisis de Resultados

Anadlisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad para la
muestra total.

* Segun los resultados de esta investigacion se encuentra que los porcentajes
promedios obtenidos para los tres indicadores, a partir de la escala de Likert, se
posicionan en el nivel de satisfaccion 4 “de acuerdo” con el mayor porcentaje,
tomando en cuenta como referencia de esta investigacion el 66,67 % minimo para
considerar como porcentaje optimo, este solo se alcanza de manera individual
para dos departamentos: planificacidon y despacho.

e La distribucidn de los resultados de esta investigacion , deberia ser una invitacion
para el departamento de control de calidad a tener una vision mas hacia la
satisfaccion del cliente interno, revisando sus procesos y generando estrategias
gue permitan aumentar el nivel de satisfaccion que se encuentran en el minimo,
como prioridad.

-
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Capitulo VI Analisis de Resultados

Analisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad para el
indicador de tiempo de respuesta.

* Este patron de bajo nivel de satisfaccion se repite en todos los departamentos que
estdan contemplados en el alcance de esta investigacion. Solamente el
departamento de despacho alcanzo de manera individual el porcentaje mas alto
de satisfaccidn con 83% para la escala 4.

e Este panorama nos lleva a generar un indicador de respuesta en cada area, el cual
puede ser disefiado de acuerdo a la criticidad del mismo y establecer un tiempo
maximo de respuesta, para aumentar los niveles de satisfaccion.

* A partir de los resultados obtenidos se puede considerar que la mayoria de los
clientes internos se encuentran insatisfechos con el servicio prestado por parte de
control de calidad para este indicador.

-
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Anadlisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad para
el indicador de capacidad de respuesta.

* De acuerdo con el nivel de satisfaccion de los clientes para la capacidad de
respuesta evidenciada para control de calidad, solo tres departamentos (Centro de
pesada, Almacén y Planificacidon) de siete evaluados mostraron un porcentaje de
satisfaccion igual al 66,67 % para el nivel 4 “de acuerdo”.

* Es alarmante que en el departamento de produccién no se obtengan resultados
por encima del 66,67 % de satisfaccion, de igual manera el departamento de
compras mostro porcentajes bajos de satisfaccion.

* Se debe planificar, de manera tal de tener previstos diferentes escenarios con los
diversos clientes que les ofrece servicio control de calidad para tener una mejor
capacidad de respuesta, y anticipar diferentes situaciones.

-
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Capitulo VI Analisis de Resultados

Anadlisis del nivel de satisfaccion de los clientes internos de control de calidad para
el indicador de calidad de servicio.

* Enla distribucién de los porcentajes para la calidad de servicio, se encuentra que dos
departamentos alcanzan de manera individual para un nivel de satisfaccion “de
acuerdo” un porcentaje mayor al 66,67% los cuales son planificacion y despacho, vy el
departamento de servicios criticos se situa en el nivel “totalmente de acuerdo”, con
un porcentaje elevado (superior al 66,67%).

* En este indicador se destaca que el personal debe ser mas empatico con sus clientes,
mejorar los medios de comunicacién, ademas de una invitacidn a conocer procesos
internos y revision de los mismos para asi generar y mejor conexion con las areas a
las cuales se les presta servicios.




Capitulo VI Analisis de Resultados

Andlisis de la vision de control de calidad con respecto al servicio prestados a sus
clientes internos.

* Para el caso del tiempo de respuesta el departamento de control de calidad se
evalla con un porcentaje superior al resultado emitido por los clientes internos en
el nivel “de acuerdo”, por lo que existe una brecha en la manera en la que se
percibe el servicio los clientes internos y como se evalua la autogestion por parte de
los lideres de control de calidad.

* Por otra parte para los indicadores de capacidad de respuesta y calidad de servicio,
los resultados de satisfaccion por parte de los clientes internos son superiores a los
dados por los representantes de control de calidad, sin embargo no se obtuvieron
porcentajes superiores al 66,67%.




Capitulo VII Conclusiones y Recomendaciones

* El disefio del modelo de encuesta y entrevista permitieron evaluar la satisfaccion del
cliente interno, conocer las areas de oportunidad de mejoras, asi como la situacion
actual de control de calidad frente a sus clientes internos.

* Se puede concluir que el instrumento disefnado puede ser utilizado para realizar
estudios de satisfaccion de clientes internos que requiera una industria
farmacéutica la cual puede realizar la inclusidén o exclusion de items para llegar a su
objetivo.

* Los departamentos cuyo nivel de satisfaccion no alcanzaron el minimo porcentaje
(66,7%) en ninguna de las escalas de Likert fueron compras y produccion.

* Las entrevistas con los representantes de control de calidad nos permiten saber que
ellos estan conscientes que los servicios que brindan requieren de mejoras.
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Capitulo VII Conclusiones y Recomendaciones

* Los clientes responden a bajos porcentajes de satisfaccion, un 30% esta “en
desacuerdo”, con respecto a contactar a la persona que puede atender su solicitud
del area de control de calidad.

* Los clientes internos califican a Control de Calidad con un 13,3% y un 16,7% en
“totalmente en desacuerdo” y “en desacuerdo” cuando la planificacion se ve
afectada en los departamentos donde laboran y la causa es la demora de algun
servicio por parte del area de control de calidad.




Capitulo VII Conclusiones y Recomendaciones

* Es importante destacar que los clientes internos se encuentran satisfechos cuando
el area de control de calidad se compromete a prestar un servicio y la disposicion
gue muestra el personal en ayudarlo ante un problema.

* La entrega de certificados de aprobacion o rechazo de materias primas y productos
terminados, es una de las principales funciones de control de calidad, ya que con
ello se da conformidad o no de la calidad de la materia prima o el producto, los
resultados fueron 50% para el nivel “de acuerdo” y un 26,9% se muestra neutro ante
los tiempos manejados.




Lograr la satisfaccion del cliente interno es un trabajo que no se
logra de un dia para otro, comienza con la cultura de cada
persona en adoptar una “filosofia de vida”, en la que se pueden
abarcar los ambitos personales, familiares, sociales y por
supuesto la vertiente del trabajo (Kaizen).
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