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RESUMEN 

El estudio actual se realizó en la empresa Yayo Lubricantes S.R.L., dedicada a la 

distribución de la marca Q8 Oils en todo el país, pues debido a la falta de estandarización 

del proceso de servicio al cliente, se presentan varios errores como reprocesos en la 

facturación y entrega de productos incorrectos al cliente.  

De esta manera, se utilizaron distintas herramientas ingenieriles para interpretar datos 

tanto cualitativos como cuantitativos con el objetivo de proponer alternativas que ayuden 

a erradicar o, al menos, mitigar este problema.  

Así, mediante herramientas ingenieriles como el diagrama de Ishikawa y el diagrama de 

Pareto, se obtuvo que las principales causas raíz del problema son la falta de 

capacitaciones a los encargados de servicio al cliente, falta de concentración por parte 

de los encargados de ventas, inexistencia de controles para medir las inconformidades, 

inexistencia de un manual de procedimientos y mala comunicación en el Departamento 

de Ventas. 

Con base en lo mencionado, se plantearon tres propuestas, a saber, una capacitación al 

personal de servicio al cliente sobre la utilización del sistema de facturación, un manual 

de procedimientos sobre el proceso de servicio a los clientes y la creación de indicadores 

que midan las inconformidades cometidas. 

Al seguir las propuestas al pie de la letra, se considera que sí se cumple con el objetivo 

de estandarizar el proceso de servicio al cliente. 

 

Palabras clave: DMAIC, manual de procedimientos, estudio del trabajo, servicio al cliente. 
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CAPÍTULO I. PROBLEMA 
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El estudio se realiza en la empresa Yayo Lubricantes S.R.L., ubicada en El Cedro, Calle 

Barrantes, 600 metros al sureste de la escuela San Rafael, San José, Grecia, Alajuela, y 

dedicada a la distribución de lubricantes de la marca Q8 Oils. 

El problema actual de la empresa se relaciona con la falta de estandarización del proceso 

de servicio que se le brinda al cliente, pues dicho proceso no sigue una línea de trabajo 

fija y varía dependiendo de la persona que esté dándole seguimiento al cliente. Las 

causas de dicho problema pueden deberse a la falta de capacitación por parte de los 

encargados, falta de un manual de procedimientos sobre el proceso de servicio al cliente 

y distracciones a la hora de atender al cliente. 

Esto genera que los tiempos de servicio al cliente sean mayores, que al experimentar el 

proceso variaciones pueda llegarse a cometer un error como olvidar algún paso vital y 

venderle un producto erróneo al cliente, lo cual puede ocasionar el reproceso de dicha 

venta tanto a nivel de facturación como de entrega o, en el peor de los casos, que se le 

aplique un producto incorrecto a algún equipo de trabajo, provocando que este deje de 

funcionar. 

Por lo tanto, se realiza un estudio con ayuda de los métodos de trabajo, una propuesta 

de estandarización del proceso de servicio al cliente en la empresa mediante la 

metodología DMAIC, un manual de procedimientos del proceso de ventas de la empresa 

y la creación de un programa de capacitaciones para los encargados de servicio al cliente. 

Tomando en cuenta todo lo expuesto, se formula la siguiente pregunta: ¿Cuáles son las 

ventajas que puede aportar la estandarización de un proceso en la empresa? 

 

1.2 OBJETIVOS 

1.2.1 Objetivo general 

Diseñar una propuesta de estandarización en la ejecución del proceso de ventas de la 

empresa Yayo Lubricantes S.R.L., en el área de servicio al cliente, por medio de la 

utilización de las metodologías DMAIC y estudio del trabajo, con el fin de así aumentar la 

calidad del servicio brindado y disminuir los errores en al menos un 5 %, en el primer 

semestre del 2025. 
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1.2.2 Objetivos específicos 

• Realizar un análisis del contexto general de la empresa para saber cuál es la 

situación actual en la que se encuentra. 

• Identificar las principales causas por las cuales el proceso de servicio al cliente no 

está teniendo el rendimiento esperado.  

• Evaluar el proceso de ventas de la empresa por medio de un estudio del trabajo, 

para identificar la parte crítica del proceso y brindar alternativas de mejora.  

• Proponer mejoras y controles al proceso que permitan llevar a cabo un mejor 

servicio al cliente e incrementar el nivel de satisfacción. 

 

1.3 JUSTIFICACIÓN 

La investigación se lleva a cabo en la empresa Yayo Lubricantes S.R.L., en el área de 

ventas, con el objetivo de brindarle a la empresa la opción de un proceso de servicio al 

cliente estandarizado en donde todos los encargados de ventas se desempeñen bajo una 

misma línea de trabajo, lo que mantiene el orden cuando se atienden los clientes.  

Según Obando (2023), la estandarización de procesos consiste en la unificación de los 

procedimientos, metodologías y operaciones dentro de una empresa con el propósito de 

crear un modelo reproducible de trabajo y cumplir con parámetros definidos de calidad y 

eficiencia. 

Lo citado confirma la importancia de utilizar diferentes metodologías y operaciones para 

lograr que el proceso que se desea estandarizar consiga cumplir con los parámetros 

requeridos y, además, se genere una línea de trabajo unificada de fácil comprensión para 

los trabajadores. 

Así, se busca reducir los reprocesos cometidos al efectuar una venta, como lo fueron 

algunos errores ocurridos en el pasado, a saber, la facturación de un producto que no fue 

solicitado y el envío de productos equivocados al cliente, lo cual originó que el tiempo de 

entrega fuera mayor al acostumbrado. 

Por lo tanto, el fin del estudio es mejorar el proceso de servicio al cliente de la empresa 

por medio de la estandarización de este mismo, con la intención de reducir sus 

variaciones y brindar un mejor servicio al cliente. De este modo, se emplean herramientas 

ingenieriles y la metodología DMAIC para elaborar un manual de procedimientos y 
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estandarizar dicho proceso, así se evita que los encargados de brindar el servicio 

cometan un error por omitir algún paso o no tener el conocimiento de qué hacer en alguna 

situación específica, también se logra ser eficientes al atender al cliente y contribuir a un 

mejor ambiente en la zona de ventas cuando la situación se dificulta, gracias al 

conocimiento que los encargados poseen sobre cómo se debe realizar de manera 

correcta el proceso de ventas. 

 

1.4 ANTECEDENTES 

Los siguientes antecedentes corresponden a investigaciones internacionales y 

nacionales hechas en torno a la temática que se explora.  

 

1.4.1 Antecedentes nacionales 

Con respecto al primer antecedente nacional, se encuentra la investigación de la 

Universidad Latinoamericana de Ciencias y Tecnología realizada por Muñoz (2009), 

titulada: Aplicación de la “mejora continua” en los procesos del Banco Promerica de Costa 

Rica S. A., en la que se menciona la gran importancia de gestionar una organización 

mediante un enfoque por procesos y metodologías de mejora y que el éxito de las 

compañías va de la mano con un enfoque en la calidad, el uso óptimo de los recursos y 

la mejora constante en cada uno de sus procesos. 

 

En cuanto al segundo antecedente nacional, corresponde a la investigación de la 

Universidad de San Marcos realizada por Hidalgo y Castro (2023), denominada: Estudio 

y análisis del nivel de satisfacción del servicio al cliente interno y externo en la oficina de 

Puriscal del Banco Popular y desarrollo comunal de Costa Rica para el segundo semestre 

del año 2023, en la cual se sugiere contar con instrumentos para conocer al cliente de 

mejor manera y establecer así las necesidades e inquietudes que puedan tener, con el 

propósito de mejorar el servicio brindado. 

 

Como tercer antecedente nacional, se identifica la investigación de la Universidad Latina 

de Costa Rica desarrollada por Luconi (2020), llamada: Análisis de la estrategia de 

servicio al cliente interno y externo de Lugal durante el segundo cuatrimestre 2020. En 
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esta, se determina que la calidad de un servicio de atención al cliente ha demostrado ser 

uno de los factores más decisivos cuando el cliente toma la decisión de adquirir un 

producto con una organización o con otra que ofrezca productos similares tanto en 

calidades como en precio. 

 

Con relación al cuarto antecedente nacional, se tiene la investigación de la Universidad 

Latina de Costa Rica llevada a cabo por Castro y Hernández (2018), titulada: Análisis de 

requerimientos de capacidad y propuesta de mejora en el nivel de servicio para el centro 

de servicios de Equifax Costa Rica ofrecidos en la unidad de negocio de Canadá, en la 

que se habla acerca de que para poder optimizar la eficiencia en el servicio de atención 

se debe priorizar trabajar en las causas de mayor impacto al servicio y las que causan 

mayor insatisfacción al cliente. Asimismo, se indica que los reprocesos son la principal 

causa por la cual el nivel de calidad del servicio al cliente puede verse afectado. 

 

El quinto antecedente nacional corresponde a una investigación de la Universidad de 

Costa Rica realizada por Cambronero (2019), denominada: Propuesta de mejora de la 

gestión de servicio al cliente a través del uso de las TIC en la Compañía Tornillos y 

Herramientas de Costa Rica S. A. Esta investigación se plantea con la idea de brindar 

una mejora a la administración del servicio al cliente para poder mejorar la calidad de 

este mismo con el fin de mantenerse y atraer nuevos clientes. 

 

1.4.2 Antecedentes internacionales 

Como primer antecedente internacional, se encuentra una investigación proveniente de 

Lambeyeque, Perú, hecha por Pérez (2014), denominada: La calidad del servicio al 

cliente y su influencia en los resultados económicos y financieros de la empresa 

Restaurante Campestre SAC-Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012, la cual 

habla acerca de la importancia que tiene el mantener al cliente satisfecho por medio de 

la innovación y el constante cambio en la prestación de servicios, tomando en cuenta que 

la calidad es esencial para mantener un espacio en el mercado e incrementar la ganancia 

de la organización. 
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En cuanto al segundo antecedente internacional, está la investigación proveniente de 

Piura, Perú, realizada por Remache (2019), llamada: Calidad del servicio y la satisfacción 

del cliente en la empresa Sipecom S.A de la ciudad de Guayaquil- Ecuador, período 2018. 

En esta se hace referencia a la relación de la calidad de un servicio con respecto a la 

satisfacción del cliente y, según los resultados obtenidos, se menciona la existencia de 

una relación directa entre ambas partes: entre mejor sea la calidad del servicio que se le 

brinda al cliente, mayor es la satisfacción de estos, lo cual provoca un aumento 

significativo. 

 

Para el tercer antecedente internacional, se cuenta con la investigación proveniente de 

Lima, Perú, llevada a cabo por Chung, García, Rupailla y Seminario (2017), titulada: 

Factores claves para mejorar la calidad del servicio al cliente en las municipalidades de 

Lima Metropolitana, en la que se establece que para mejorar la calidad del servicio 

brindado se deben tener en cuenta factores como la segmentación de los usuarios, la 

reducción de los procedimientos burocráticos y la contratación de personal calificado. 

Todo esto con el propósito de mejorar el servicio en los distintos segmentos específicos 

y el nivel de satisfacción del usuario al utilizar dicho servicio. 

 

Como cuarto antecedente, se encuentra la investigación proveniente de Lima, Perú, 

realizada por Poggi (2018), denominada: Implementación de un plan de mejora continua 

para aumentar la satisfacción del cliente en la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C., 

2018. En esta se indica que una de las causas por las cuales la satisfacción del cliente 

se puede ver afectada es por la existencia de procesos y funciones no definidas que 

ocasionan la inestabilidad de un proceso, pero por medio de un correcto desarrollo de 

cada objetivo, junto con la mejora de los servicios con base en sus debilidades, se puede 

lograr que el servicio brindado sea de mejor calidad. 

 

Cómo quinto antecedente internacional, se tiene la investigación proveniente de Lima, 

Perú, hecha por Malpartida, Tarmeño y Olmos (2021), llamada: Estudio sobre la calidad 

del servicio de atención al cliente a los pacientes del EsSalud y llevada a cabo para poder 

conocer la calidad del servicio de atención al cliente. El objetivo principal de esta 
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investigación es recolectar datos mediante distintas herramientas con las cuales se 

puede obtener información sobre la calidad del servicio al cliente que se tiene y también 

se considera al cliente como pieza principal para el éxito de una empresa. 

 

1.5 PROYECCIONES 

Las proyecciones formuladas debido a esta investigación y la búsqueda de las posibles 

causas del problema de la falta de estandarización en el proceso de ventas son las 

siguientes: 

1. Reducir el número de reprocesos en las ventas que se realizan debido a algún 

fallo a la hora de facturar o despachar los productos del cliente. 

2. Crear un programa de capacitaciones que aumente el conocimiento de los 

encargados para brindar un servicio al cliente de mejor calidad. 

3. Proponer la implementación de un manual de procedimientos del proceso de 

servicio al cliente, para que cada uno de los encargados de brindar este servicio 

esté familiarizado con la correcta realización de este. 

 

1.5.1 Alcances 

El estudio se lleva a cabo en las oficinas centrales de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. 

con el objetivo de analizar cómo se ejecuta el proceso de servicio al cliente, desde que 

este llama para solicitar información o algún producto hasta que dicho producto se retira 

de la bodega para entregarse al cliente, y poder encontrar en cada etapa oportunidades 

de mejora para así conseguir un servicio más ágil, seguro y eficiente. 

 

1.5.2 Limitaciones 

En la aplicación de la encuesta dirigida a los clientes surgió un inconveniente con el 

número de respuestas obtenidas, porque de las 74 encuestas enviadas, solo 10 clientes 

la respondieron. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
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2.1 HERRAMIENTAS INGENIERILES 

Seguidamente se detallan las herramientas y conceptos ingenieriles tomados en cuenta 

para el desarrollo del presente estudio. 

 

2.1.1 DMAIC 

En cuanto a esta metodología, Trout (2024) menciona: “DMAIC (pronunciado də-MAY-

ick) es un acrónimo (en inglés) para definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Este 

proceso de mejora basado en datos está destinado a detectar y eliminar las ineficiencias 

que resultan en defectos”. 

 

Figura 2.1: Ejemplo DMAIC 

 

Fuente: Trout, 2024. 

 

2.1.2 Diagrama de flujo 

Team Asana (2024) explica: 

 

En el diagrama de flujo se representan todos los pasos, las secuencias y las 

decisiones de un proceso o flujo de trabajo. Si bien hay muchos tipos diferentes 

de diagramas de flujo, el diagrama de flujo básico es un mapa de procesos en su 

forma más simple. Es una herramienta muy potente que se puede aplicar en 

muchos campos como la planificación, visualización, documentación y mejora de 

los procesos.  
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Figura 2.2: Ejemplo de un diagrama de flujo 

 

Fuente: Team Asana, 2024. 

 

2.1.3 Análisis FODA 

Referente a este análisis, Ortega (2024a) señala que “es una técnica utilizada para 

evaluar el desempeño de una organización en el mercado y se emplea para desarrollar 

estrategias comerciales efectivas. Su nombre es un acrónimo de las palabras ‘fortalezas, 

oportunidades, debilidades y amenazas’”.  
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Figura 2.3: Ejemplo de un análisis FODA 

 

Fuente: Raeburn, 2024. 

 

2.1.4 Matriz FODA 

De acuerdo con Zendesk (2024), “la matriz FODA es una herramienta esencial para 

comprender el escenario actual de una organización, situación o proyecto. Permite 

identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para facilitar la toma de 

decisiones estratégicas”.  
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Figura 2.4: Ejemplo de una matriz FODA 

 

Fuente: Delgado, 2023. 

 

2.1.5 Diagrama SIPOC 

En relación con esta herramienta, MacNeil (2024) indica: 

 

Un diagrama SIPOC documenta los proveedores, insumos, procesos, productos y 

clientes de su empresa. No pretende proporcionar demasiados detalles, sino más 

bien brindar a los tomadores de decisiones información clave sobre cada proceso. 

Muy a menudo, los diagramas SIPOC se utilizan para mejorar o comprender los 

procesos asociados con la experiencia del cliente.  
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Figura 2.5: Ejemplo de un diagrama SIPOC 

 

Fuente: Hernández, 2019. 

 

2.1.6 Análisis de stakeholders 

Según Lira (2021), “El análisis de stakeholders es la identificación, evaluación y 

priorización sistemáticas de todas las personas que pueden influir o que tienen interés en 

un proyecto, programa o empresa”. 

 

Figura 2.6: Ejemplo de un análisis de stakeholders 

 

Fuente: Lira, 2021. 
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2.1.7 Árbol CTQ 

“Un árbol de calidad es una herramienta que ayuda a diseñar y mejora productos, 

analizando lo que los clientes valoran más” (Consuunt, 2024). 

 

Figura 2.7: Ejemplo de un árbol CTQ 

 

Fuente: Consuunt, 2024. 

 

2.1.8 Encuestas 

Respecto a esta herramienta, QuestionPro (2024) describe: 

 

Las encuestas son un método de investigación y recopilación de datos utilizadas 

para obtener información de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen 

una variedad de propósitos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras 

dependiendo de la metodología elegida y los objetivos que se deseen alcanzar.  

 

 

 

 

 

 



15 

Figura 2.8: Ejemplo de encuestas 

 

Fuente: Los Informativos, 2020. 

 

2.1.9 Gráfico de barras  

Miro (2024c) establece sobre este tipo de gráficos lo siguiente: 

 

Un gráfico de barras es una forma de representar gráficamente datos numéricos 

mediante rectángulos verticales u horizontales, conocidos como barras. El tamaño 

de cada barra se ajusta proporcionalmente al valor que representa. Este tipo de 

gráficos proporcionan una comparación visual de cantidades o frecuencias, lo que 

facilita la interpretación de los datos. 
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Figura 2.9: Ejemplo un gráfico de barras 

 

Fuente: Miro, 2024c. 

 

2.1.10 Métodos de trabajo 

Merak Coworking (2023) explica: 

 

Una metodología de trabajo es un sistema de técnicas, reglas, principios y 

procedimientos que se llevan a cabo al momento de desarrollar un proyecto. Esta 

es la encargada de crear, definir y sistematizar el conjunto de estrategias que se 

seguirán para la producción de los productos o servicios de la empresa. 
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Figura 2.10: Ejemplo de los métodos de trabajo  

 

Fuente: MacCallum, 2007. 

 

2.1.11 Estudio de tiempos 

Según Salazar (2019a): 

 

El estudio de tiempos es una técnica de medición del trabajo empleada para 

registrar los tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una 

tarea definida, efectuada en condiciones determinadas y para analizar los datos a 

fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la tarea según una norma de 

ejecución preestablecida. 
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Figura 2.11: Ejemplo de un estudio de tiempos 

 

Fuente: Salazar, 2019a. 

 

2.1.12 Sistema Westinghouse 

En cuanto a este sistema, Carillo (2024) indica: 

 

El método de calificación sistema Westinghouse es la evaluación de cuatro 

factores de manera cuantitativa y cualitativa de forma tal que se pueda obtener su 

clase, su categoría y el porcentaje que corresponda para de esta manera realizar 

una suma algebraica que permita obtener en números o porcentaje la evaluación 

del operario. 
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Figura 2.12: Ejemplo del sistema Westinghouse 

 

Fuente: Carrillo, 2024. 

 

2.1.13 Suplementos del estudio de tiempos 

De acuerdo con Salazar (2019b): 

 

Suplemento por descanso es el que se añade al tiempo básico para dar al 

trabajador la posibilidad de reponerse de los efectos fisiológicos y psicológicos 

causados por la ejecución de determinado trabajo en determinadas condiciones y 

para que pueda atender a sus necesidades personales. Su cuantía depende de la 

naturaleza del trabajo. 
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Figura 2.13: Ejemplo de suplementos de un estudio de tiempos 

 

Fuente: Salazar, 2019b. 
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2.1.14 Estudio de movimientos 

Con relación a esta herramienta, Ingeniería Online (2024) menciona: 

 

El estudio de movimientos analiza cada uno de los movimientos que se efectúan 

para la realización de una labor. Este estudio tiene como objetivo detectar los 

movimientos innecesarios y eliminarlos para así poder hacer más eficiente el 

proceso con los movimientos que realmente son importantes. 

 

Figura 2.14: Ejemplo de un estudio de movimientos 

 

Fuente: Ríos, 2018. 

 

2.1.15 Cursogramas 

Ingenio Empresa (2024) establece acerca de esta herramienta: 

 

Conocido también como gráfico de proceso, el cursograma permite analizar las 

labores para detectar errores o mejoras. Es una herramienta vital del ingeniero 

industrial y comúnmente usada por analistas de proceso, quienes, en conjunto con 

otras herramientas y trabajos como estudios de tiempos, mejoran las labores 

administrativas, de servicio y producción de las compañías.  
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Figura 2.15: Ejemplo de un cursograma 

 

Fuente: Ingenio Empresa, 2024. 

 

2.1.16 5 porqués  

SafetyCulture (2024a) detalla: 

 

Los 5 porqués es una técnica de resolución de problemas que se utiliza para 

explorar la relación causa-efecto que conduce a un determinado problema. El 

nombre deriva de la frecuente utilización del método de la pregunta “¿por qué?”. 

Esta pregunta repetitiva se utiliza para determinar la causa raíz de un problema 

repitiendo cinco veces por qué se produce el problema. Cada respuesta constituye 

la base de la siguiente pregunta. 

 

Figura 2.16: Ejemplo de un 5 porqués 

 

Fuente: Gasbarrino, 2024. 
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2.1.17 Lluvia de ideas 

Según Miro (2024a), “el brainstorming es una técnica de pensamiento creativo para 

aportar nuevas ideas y resolver problemas. Los equipos utilizan este método de ideación 

para fomentar nuevas formas de pensar y generar soluciones colectivamente”. 

 

Figura 2.17: Ejemplo de una lluvia de ideas 

 

Fuente: Marketing QServus, 2022. 

 

2.1.18 Diagrama de Ishikawa 

En cuanto a este diagrama, Miro (2024b) explica: 

 

Un diagrama de Ishikawa (también conocido como diagrama de pescado) es una 

herramienta eficaz para la resolución de problemas. En lugar de centrarse en una 

solución rápida, este diagrama permite a los equipos realizar una lluvia de ideas e 

identificar la causa raíz de un problema para encontrar una solución a largo plazo.  
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Figura 2.18: Ejemplo de un diagrama de Ishikawa 

 

Fuente: Miro, 2024b. 

 

2.1.19 Multivoto 

De acuerdo con Aiteco Consultores (2019): 

 

La multivotación es un procedimiento sencillo y estructurado que se aplica para 

seleccionar, de entre una amplia lista de elementos, aquellos que son más 

significativos y merecen mayor consideración. 

Cuando disponemos de una gran cantidad de ideas u opciones la dificultad 

estriba en trabajar con ese alto número. Con la multivotación, esa amplia gama de 

elementos se reduce, lo que permite al equipo centrarse en unas pocas, más 

apropiadas e importantes.  
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Figura 2.19: Ejemplo de un multivoto 

 

Fuente: Ingeniería de Producción, 2013. 

 

2.1.20 Diagrama de Pareto 

Referente a este diagrama, Velázquez (2024) indica: 

 

Un diagrama de Pareto es una técnica que permite clasificar gráficamente la 

información de mayor a menor relevancia, con el objetivo de reconocer los 

problemas más importantes en los que deberías enfocarte y solucionarlos. 

Esta técnica se basa en el principio de Pareto o regla 80/20, la cual 

establece una relación de correspondencia entre los grupos 80-20, donde el 80 % 

de las consecuencias provienen del 20 % de las causas. 
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Figura 2.20: Ejemplo de un diagrama de Pareto 

 

Fuente: Obando, 2024. 

 

2.1.21 Capacitación del personal 

CICR (2023) establece: 

 

La capacitación del personal es una inversión importante para cualquier empresa. 

Cuando los colaboradores tienen las habilidades y conocimientos necesarios para 

realizar su trabajo de manera efectiva, pueden mejorar la productividad, la calidad 

de los productos y servicios, y la satisfacción del cliente.  

 



27 

Figura 2.21: Ejemplo de una capacitación de personal 

 

Fuente: Quijano, 2021. 

 

2.1.22 Manual de procedimientos 

Según Rodríguez (2024): 

 

El manual de procedimientos es un documento que contiene las reglas y pautas 

sobre cómo deben ejecutarse ciertos procesos en una empresa. Estos escritos 

permiten a las organizaciones administrar y guiar sus operaciones, estrategias y 

flujos de trabajo hacia resultados óptimos, así como mantener estándares de 

calidad y eficiencia.  
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Figura 2.22: Ejemplo de un manual de procedimientos 

 

Fuente: Gómez, 2020. 

 

2.1.23 Índices de control 

En relación con los índices de control, Canal (2024) define: 

 

Los indicadores de control de gestión deben, por encima de todo, estar alineados 

con los objetivos estratégicos de la organización. Por otro lado, de nada vale si no 

son responsables y controlables, por lo que no podemos instaurar un indicador de 

forma apresurada y sin un estudio previo.  
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Figura 2.23: Ejemplo de índices de control 

 

Fuente: Canal, 2024. 

 

2.1.24 Gemba walk 

SafetyCulture (2024b) señala al respecto: 

 

Un gemba walk es un recorrido por el lugar de trabajo cuyo objetivo es observar a 

los empleados, preguntarles por sus tareas e identificar las mejoras de 

productividad. Gemba walk se deriva de la palabra japonesa gemba o gembutsu, 

que significa ‘el lugar real’, por lo que suele definirse literalmente como el acto de 

ver dónde ocurre el trabajo real. Un paseo gemba es un método Lean sencillo pero 

potente que realizan los empresarios para promover la mejora continua.  
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Figura 2.24: Ejemplo de un gemba walk 

 

Fuente: Uliana, 2021. 

 

2.1.25 Diagrama de Gantt 

De acuerdo con Meardon (2024): 

 

Un diagrama de Gantt es una herramienta de gestión de proyectos que ilustra el 

trabajo realizado durante un período de tiempo en relación con el tiempo previsto 

para el trabajo. Normalmente tiene dos secciones: en la parte izquierda se incluye 

una lista de tareas y, en la derecha, un cronograma con barras que representan el 

trabajo. Los diagramas de Gantt también pueden incluir las fechas de inicio y de 

finalización de las tareas, los hitos, las dependencias entre tareas y las personas 

asignadas.  
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Figura 2.25: Ejemplo de un diagrama de Gantt 

 

Fuente: Meardon, 2024. 

 

2.1.26 Retorno de la inversión 

Blanco (2023) lo define de la siguiente manera: 

 

El ROI es la sigla en inglés para “retorno sobre la inversión”. Es una métrica usada 

para saber cuánto la empresa ganó a través de sus inversiones. Para calcular el 

ROI es necesario levantar los ingresos totales, sustraer de estos los costos y, 

finalmente, dividir ese resultado por los costos totales. 

 

Figura 2.26: Ejemplo del retorno de la inversión 

 

Fuente: Blanco, 2023. 

 

2.2 IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA 

A continuación, se exponen los detalles más importantes de la empresa Yayo Lubricantes  

S. R. L. donde se realiza el estudio. 
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2.2.1 Visión/misión 

La visión y misión de la empresa se muestran seguidamente. 

 

Visión 

“Consolidarse como una empresa líder en el suministro de lubricantes de la mejora 

calidad, así como brindar un servicio personalizado para nuestros clientes" (Yayo 

Lubricantes S.R.L., 2024). 

 

Misión 

"Brindar soluciones integrales para el mantenimiento de equipos a través del suministro 

de lubricantes de calidad superior y asesoría en la lubricación de sus equipos" (Yayo 

Lubricantes S.R.L., 2024). 

 

2.2.2 Antecedentes históricos 

Los fundadores han incursionado desde hace más de 20 años en el uso y mantenimiento 

de equipos automotrices de carga pesada. Hace 10 años iniciaron con el uso y aplicación 

de la marca Q8 Oils en su flotilla, lo cual les permite garantizar el excelente rendimiento 

y estabilidad que proporcionan los lubricantes Q8. 

En el 2020, tomaron la decisión no solo de consumir únicamente los productos de la gama 

Q8 Oils, sino también de distribuirlos a los aliados comerciales y clientes en general con 

el único fin de posicionarse como la marca número uno de lubricantes en la zona. 

 

2.2.3 Ubicación geográfica 

La ubicación de la empresa es en El Cedro, Calle Barrantes, 600 metros al sureste de la 

escuela San Rafael, San José, Grecia, Alajuela. 
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Figura 2.27: Mapa satelital de Yayo Lubricantes S.R.L 

 

Fuente: Google Earth, 2024. 

 

2.2.4 Estructura organizacional 

En cuanto al organigrama actual de la empresa, se cuenta con 10 funcionarios que se 

distribuyen en los puestos del director general de seguridad, director de operaciones, 

Departamento de Operaciones y, por último, Departamento Administrativo. 

Al tratarse de una cantidad de equipo reducido, cada uno de los integrantes de la empresa 

está encargado de múltiples funciones, ya sea vendiendo productos o realizando conteo 

en inventario. Adicional, cada trabajador está levemente preparado para cumplir con las 

funciones del resto de los compañeros de la organización en caso de ser necesario, con 

el propósito de que el funcionamiento de la empresa siga su rumbo normal. 
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Figura 2.28: Organigrama de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: RR.HH. Yayo Lubricantes S.R.L., 2024. 

 

2.2.5 Cantidad de empleados 

La cantidad de empleados por área se muestra en la siguiente tabla: 
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Tabla 2.1: Cantidad de empleados por área 

Puesto o área Cantidad 

Director general de seguridad 1 

Director de operaciones 1 

Departamento de Operaciones 4 

Departamento Administrativo 4 

Total 10 

Fuente: Yayo Lubricantes S.R.L., 2024. 

 

El personal total de operaciones de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. está conformado 

por el director general de operaciones, el director de operaciones, el Departamento de 

Operaciones y el Departamento Administrativo. 

El director general de seguridad se encarga de tomar las decisiones importantes como 

las negociaciones con los clientes y la contratación del personal.  

Por su parte, el director de operaciones es el responsable de la logística administrativa y 

comercial de la empresa, y de supervisar el Departamento de Ventas. 

Además, el Departamento de Operaciones se compone de los siguientes integrantes: los 

2 vendedores que se encuentran en las oficinas, quienes atienden las llamadas de los 

clientes y realizan las proformas, facturas y pedidos a bodega; los agentes de ventas, 

encargados de efectuar las entregas y visitas de control a los clientes y, por último, el 

bodeguero, quien tiene como función mantener abastecida la bodega de productos, todo 

limpio y en orden y de entregar los productos que se venden a los agentes de ventas. 

Referente al Departamento Administrativo, hay una persona responsable de la 

contabilidad y recursos humanos. 

Sin embargo, a pesar de que todos tienen un rol establecido con sus respectivas 

funciones, debido a la falta de personal que existe en la empresa todos los trabajadores 

cumplen múltiples funciones y entienden cómo se hacen los trabajos de los otros 

compañeros para poder ser un apoyo entre sí.  
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2.2.6 Tipos de productos 

En Yayo Lubricantes S.R.L. se distribuye una gran cantidad de productos, entre los cuales 

están: lubricantes para motor a gas, compresores, turbinas, motores marinos, 

automoción, segmentos de productos para la metalurgia y lubricantes industriales. 

 

2.2.7 Mercado de exportación 

Actualmente la empresa no exporta sus productos, sino que su trabajo es importarlos 

desde Kuwait y Bélgica. 

 

2.2.8 Descripción general del proceso productivo 

El diagrama de flujo es la herramienta utilizada para representar de manera gráfica las 

partes de las cuales se compone un proceso y los pasos por seguir. A continuación, se 

realiza una explicación general del proceso de servicio al cliente de Yayo Lubricantes 

S.R.L.: 
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Figura 2.29: Diagrama de flujo de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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Con respecto al proceso de ventas que posee la empresa, este se divide en 3 apartados, 

a saber: la solicitud de la información o producto que sea de interés del cliente, la 

facturación del producto seleccionado y la entrega del producto adquirido por el cliente. 

En el primer apartado el cliente solicita algo que sea de su interés, como lo puede ser la 

cotización de un producto o información acerca de los productos que se manejan. 

Después de obtener el pedido del cliente, se procede a ofrecerle ya sea el mismo 

producto que solicitó, en caso de tenerlo, o uno con características similares que pueda 

cumplir con los requisitos necesarios, pero de no contarse con ninguna de las dos 

opciones, se le informa al cliente para finalizar con el proceso. 

En cuanto a la segunda etapa, si se tiene el producto o uno similar, se elabora la proforma 

del producto y se queda a la espera de la aprobación del cliente para seguidamente 

realizar la factura. 

Para finalizar, se ejecuta el proceso de entrega, este puede darse de dos formas: la 

entrega personal al cliente en caso de que este se encuentre en las oficinas de la 

empresa o se llega a un acuerdo con el cliente para saber en qué lugar desea recibir el 

producto. 
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CAPÍTULO III. MARCO METODOLÓGICO 
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

El análisis utilizado en el estudio consta de un enfoque mixto en el que se combinan tanto 

el método cualitativo como el cuantitativo para poder analizar todos los factores que 

determinan la calidad del servicio al cliente de la empresa.  

Lo anterior debido a que se emplean diferentes herramientas que son de ayuda al 

recolectar datos e información sobre el tema por tratar en la empresa Yayo Lubricantes 

S.R.L., los cuales posibilitan identificar oportunidades de mejora en el proceso. 

En cuanto al enfoque de la investigación, Atlas.ti (2024) indica: 

La investigación con métodos mixtos es un paradigma de investigación que implica 

la recopilación de datos cualitativos y cuantitativos sobre el mismo objeto de 

investigación. Los investigadores que emplean métodos mixtos sintetizan los 

resultados cualitativos con los cuantitativos para lograr una mejor comprensión.  

Como se menciona en la cita anterior, la investigación con un enfoque mixto posibilita en 

gran manera tener un punto de vista más preciso al estudiar el objetivo planteado; de 

este modo, mediante la recolección de datos y la combinación de los métodos utilizados 

se puede llegar a brindar una respuesta al problema.  

 

3.2 MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN 

De acuerdo con Sánchez (2024), “Los métodos de investigación son las estrategias, 

procesos o técnicas utilizadas en la recolección de datos o de evidencias para el análisis, 

con el fin de descubrir información nueva o crear un mejor entendimiento sobre algún 

tema”. 

En este trabajo se emplea la metodología DMAIC con la que, gracias a sus distintas 

etapas y por medio de varias herramientas ingenieriles, se aborda el tema de una forma 

más completa y tomando en cuenta varios aspectos que son de gran utilidad al entender 

la problemática en estudio y cómo dar respuesta a esta. 

Además, Fernandes (2023) señala: “Los métodos de investigación son las herramientas 

que los investigadores utilizan para obtener y analizar los datos. Estas incluyen el 

muestreo, los cuestionarios, las entrevistas, los estudios de casos, el método 

experimental, los ensayos y grupos de enfoque”. 
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De esta forma, los métodos de investigación son todas aquellas herramientas o maneras 

de recolectar información acerca de un tema, sin importar si estas necesitan la 

participación de personas o simplemente la posesión de datos específicos.
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Figura 3.1: Metodología DMAIC 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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3.3 FUENTES DE INFORMACIÓN 

Se considera la opinión de los 4 encargados de atención al cliente de la empresa Yayo 

Lubricantes S.R.L., pues son quienes mejor conocen dicho proceso y la información en 

torno a este. Asimismo, se cuenta con el consentimiento de las personas que se utilizan 

con el propósito de obtener la información necesaria para llevar a cabo el estudio. 

 

3.3.1 Sujetos de información 

Los sujetos de información de este trabajo son los encargados de la atención a los 

clientes de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. 

3.3.2 Fuentes de información primaria 

“La fuente primaria es uno de los distintos tipos de fuente de información. Esta 

proporciona información nueva y original, siendo el resultado de una investigación o 

trabajo intelectual” (Morales, 2021a). 

En este caso, las fuentes de información primaria son los propios trabajadores 

encargados de la atención al cliente al ser las personas que pueden brindar la información 

del proceso tal y como es, incluyendo todos los inconvenientes experimentados día tras 

día y las variables del proceso según el cliente atendido. 

 

3.3.3 Fuentes de información secundarias 

“La fuente secundaria es uno de los distintos tipos de fuente de información. Esta 

proporciona información organizada, elaborada, producto de análisis de terceros, 

traducciones, o la reorganización de una información obtenida de una fuente primaria” 

(Morales, 2021b). 

Respecto a las fuentes de información secundarias, se tienen los registros de tiempo de 

atención al cliente y el proceso actual para atender y entregar los productos al cliente.  
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3.4 VARIABLES DE ANÁLISIS 

 

Tabla 3.1: Variables de la investigación por objetivo específico 

Objetivo específico Variable Definición conceptual Operacionalización Instrumentalización 

Realizar un análisis del 

contexto general de la 

empresa para saber cuál es 

la situación actual en la que 

se encuentra. 

Proceso de 

servicio al 

cliente 

Los procesos de servicio al 

cliente son un conjunto de 

prácticas estandarizadas 

para atender consultas, 

problemas y sugerencias de 

personas que compran 

productos y servicios de 

una empresa. 

Conocer cuáles son los 

puntos débiles del proceso 

utilizado para atender al 

cliente. 

Diagrama de flujo actual. 

Análisis y matriz FODA. 

Diagrama SIPOC. 

Análisis de stakeholders. 

Árbol CTQ. 

Identificar las principales 

causas por las cuales el 

proceso de servicio al 

cliente no está teniendo el 

rendimiento esperado.  

 

Evaluar el proceso de 

ventas de la empresa por 

medio de un estudio del 

trabajo, para identificar la 

parte crítica del proceso y 

brindar alternativas de 

mejora.  

Proceso de 

ventas 

El proceso de ventas es la 

secuencia de pasos 

necesarios para atraer, 

convertir y retener a un 

cliente y puede definirse 

como un esquema que 

ayuda a los profesionales 

para anticipar las 

necesidades de los clientes 

y aprovechar las 

oportunidades en cada una 

de las etapas del proceso 

de ventas. 

Analizar cómo se compone 

cada una de las etapas del 

proceso de ventas.  

5 porqués. 

Encuestas. 

Estudio del trabajo. 

Registro del tiempo de las 

llamadas. 

Historial de inconformidades 

cometidas. 

Métodos utilizados por los 

encargados. 

Lluvia de ideas. 

Diagrama de Ishikawa. 

Multivoto. 

Diagrama de Pareto. 
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Proponer mejoras y 

controles al proceso que 

permitan llevar a cabo un 

mejor servicio al cliente e 

incrementar el nivel de 

satisfacción. 

Servicio al 

cliente 

El servicio al cliente se 

refiere a la asistencia que 

una organización ofrece a 

sus clientes antes o 

después de que compren o 

utilicen productos o 

servicios. 

Implementar mejoras que 

permitan al servicio al 

cliente tener una mejora 

continua. 

Capacitación del personal. 

Manual de procedimientos. 

Índice de control de 

inconformidades. 

Diagrama de Gantt. 

Gemba walk. 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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3.5 INSTRUMENTOS 

Los instrumentos empleados en el estudio para recolectar los datos necesarios son los 

siguientes: observación, entrevistas, herramientas ingenieriles, encuestas y recorridos, 

con la finalidad de observar el proceso en análisis, que en este caso es el de servicio al 

cliente. 

 

3.5.1 Observación 

En cuanto a este instrumento, Ortega (2024b) explica: “La observación es una técnica 

utilizada en diversos ámbitos del conocimiento, que implica la recolección sistemática de 

información sobre un fenómeno o situación determinada mediante la percepción y 

registro de datos a través de los sentidos”. 

Al utilizar la observación, se analiza el proceso tal y como es al momento de su desarrollo, 

también las decisiones que toman las personas encargadas, sin filtros y con la 

oportunidad de formular una opinión más acertada sobre el proceso.  

 

3.5.2 Entrevistas 

La entrevista es un método de recolección de datos primarios que consiste en preguntar 

a una o varias personas su opinión acerca de una empresa, un producto o un tema.  

“Las entrevistas tienen un carácter cualitativo por lo que se centran en la experiencia 

personal. El objetivo principal de las entrevistas es conocer los comportamientos, 

actitudes y opiniones de las personas” (Muguira, 2024). 

Por medio de las entrevistas a los encargados se obtiene información tanto de los 

procesos que se llevan a cabo en la empresa como de sus inquietudes o pensamientos 

sobre cómo se ejecutan. Gracias a dichas entrevistas, se conoce un punto de vista 

distinto del que se tiene y diversas opiniones sobre un mismo tema. 

 

3.5.3 Herramientas ingenieriles 

Se utilizan varias herramientas ingenieriles con las que se identifican de mejor manera 

los puntos fuertes y débiles del proceso en estudio, además se observan de forma más 

clara los puntos de mejora existentes. 
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3.5.4 Encuestas 

Respecto a este instrumento, QuestionPro (2024) establece: 

Las encuestas son un método de investigación y recopilación de datos utilizadas 

para obtener información de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen 

una variedad de propósitos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras 

dependiendo de la metodología elegida y los objetivos que se deseen alcanzar.  

Por medio de las encuestas hechas a los clientes, se busca tener la opinión directa de 

las personas que reciben el servicio brindado, saber si están cómodas, si han tenido algún 

problema con una compra, si sienten que el proceso de compra es eficiente y más 

información que sirve para retroalimentar el proceso de atención al cliente y lograr una 

mejora. 

 

3.5.5 Recorridos 

Según Zambelli (2023), “El término gemba proviene del japonés y significa “lugar real”. 

De esta manera, el gemba walk consiste en un ejercicio de caminar por la planta de 

producción y observar los procesos”. 

En este caso el recorrido por llevar a cabo para obtener información es el gemba walk. 

Gracias a la utilización de dicha herramienta, se puede ver el funcionamiento del proceso 

y darle el seguimiento requerido. Con esto se observa el comportamiento de cada una de 

las etapas del proceso y sus distintas variaciones dependiendo de factores como el 

cliente en cuestión o la persona encargada de atenderlo. 

 

3.6 PROCESO PARA LA RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS 

A continuación, se expone un diagrama de flujo relacionado con el camino y las 

herramientas por emplear para realizar la recolección y el análisis de los datos vinculados 

con la problemática en estudio: 
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Figura 3.2: Diagrama de flujo de la recolección de datos 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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CAPÍTULO IV. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
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El presente estudio se lleva a cabo en la empresa Yayo Lubricantes S.R.L., la cual es 

una organización encargada de la venta y distribución de los productos de la marca Q8 

Oils. Ahora bien, la zona en evaluación es el Departamento de Servicio al Cliente, con el 

motivo de conseguir reducir las variaciones existentes en el proceso de servicio al cliente 

para mejorar la eficiencia de este mismo. 

 

4.1 DEFINIR 

La empresa Yayo Lubricantes S.R.L. actualmente emplea un proceso de atención al 

cliente que no sigue una línea de aplicación establecida, sino que se ejecuta según un 

cliente específico y la experiencia del trabajador en cuanto al proceso. Estos hechos 

pueden llegar a ocasionar el no efectuar algún paso de importancia, por ejemplo, la 

creación del cliente en el sistema de facturación, la facturación de un producto distinto al 

solicitado por el cliente o, en el peor de los casos, la entrega de un producto erróneo al 

cliente. 

Por lo anterior, con ayuda de algunos métodos de trabajo, se desarrolla una propuesta 

de estandarización del proceso de ventas al cliente, ya que se busca mejorar la calidad 

en el servicio brindado a los clientes. Esto mediante la utilización de la metodología 

DMAIC, la elaboración de un manual de procedimientos del proceso de ventas de la 

empresa, la implementación de un sistema de etiquetado para los productos y la creación 

de un programa de capacitaciones para los encargados de atención al cliente. 

 

4.1.1 Diagrama de flujo 

Mediante un diagrama de flujo, se observa de manera gráfica cómo se lleva a cabo el 

proceso de servicio al cliente de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. 

Al respecto, se toma en cuenta desde el momento en que el cliente solicita un producto 

o información de su interés hasta que se realiza la entrega de dicho producto o se evacua 

la duda. 
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Figura 4.1: Diagrama de flujo de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024.
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Como se ilustra en el diagrama de flujo, el proceso se divide en las siguientes partes: 

• Solicitud del producto: en esta etapa el cliente realiza la solicitud de su interés, ya 

sea por una cotización, información o directamente un producto en específico que 

haya consumido con anterioridad. Este proceso de solicitud puede darse por 

distintos medios, entre los cuales está la manera presencial que es presentándose 

en las oficinas de la organización, por mensaje telefónico mediante la aplicación 

de WhatsApp, por correo electrónico y por llamada telefónica al número de la 

empresa. 

• Verificación de la posesión del producto solicitado: en esta parte del proceso, el 

vendedor debe verificar si se posee el producto solicitado por el cliente o si se 

maneja alguno similar. Para esto, se utiliza la página del proveedor de los 

productos, con el fin de analizar las fichas técnicas de los productos y determinar 

si estos cumplen con los requisitos solicitados por el cliente. En caso de no tener 

el producto en cuestión, se procede a efectuar una reestructuración de la oferta al 

ofrecer un producto diferente, pero con características similares y, si se posee, se 

hace la cotización del producto. 

• Aceptación de la oferta: para este paso, se debe verificar si el cliente acepta la 

oferta planteada, ya sea por el producto que solicitó inicialmente o por la 

contraoferta hecha por el vendedor. Si se acepta la oferta, se realiza la facturación 

del producto; sin embargo, si el cliente rechaza la oferta, se le debe informar que 

no se posee algún producto con las características requeridas, para así dar fin al 

proceso de servicio al cliente. 

• Comprobar el pago del producto: los métodos de pago utilizados por la empresa 

son el SINPE, transferencia, cheque o efectivo. Cuando se lleva a cabo tanto un 

SINPE como transferencia, se le solicita al cliente el reenvío del comprobante del 

pago efectuado; mientras que en el caso del cheque como el efectivo, se debe 

firmar un recibo de dinero por parte de quien recibió el producto del cliente y quien 

entregó dicho producto. 

• Coordinación del lugar de entrega: después de comprobar el pago del producto 

vendido, se consulta con el cliente el lugar de entrega del mismo. Si la compra se 
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realizó de manera presencial, se le entrega directamente a la persona en cuestión, 

pero si fue hecha por otro medio, se le envía al lugar que solicita el cliente. 

• Solicitud del pedido: por medio de vía telefónica se llama a bodega para que se 

lleve a cabo el alisto del producto vendido. 

• Envío o entrega del producto: para finalizar, dependiendo del lugar de entrega que 

haya sido coordinado con el cliente, se procede a enviarle el producto por medio 

de los vehículos de la empresa y, si es una compra presencial, se despacha de la 

bodega y se trae el producto hasta las oficinas para efectuarle la entrega al cliente 

y, de esta forma, finalizar el proceso de la venta. 

 

4.1.2 Análisis y matriz FODA 

Mediante la herramienta análisis FODA, se identifican las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas de la empresa en estudio. Seguidamente, después de 

conocerlas, se elabora una matriz FODA con la cual se relaciona cada uno de los factores 

entre sí para tener un panorama más amplio de la situación de la empresa.  

Así, se consideran las fortalezas con el propósito de aprovechar las oportunidades y las 

fortalezas para tener la capacidad de poder mitigar las amenazas; también se busca la 

disminución de las debilidades por medio de las oportunidades y de las debilidades para 

poder evitar amenazas. A continuación, se expone el análisis FODA y su respectiva 

matriz: 
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Figura 4.2: Análisis FODA de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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En la figura anterior, correspondiente al análisis FODA, se indican los siguientes factores 

tanto internos como externos: 

 

Fortalezas 

• Precio de los productos: en el área de los lubricantes para equipos de trabajo, los 

productos con los que trabaja la empresa son de gama alta, por lo cual no se 

encuentran en cualquier lugar ni tampoco a precios accesibles para cualquier tipo 

de cliente o negocio. A pesar de esto, en comparación con otras marcas de 

lubricantes más desarrolladas que también trabajan con productos de gama alta, 

los precios manejados son más accesibles que los de la competencia. Por lo tanto, 

al contar con dichos precios, los clientes pueden optar por comprarle a la empresa 

en estudio entre todas las organizaciones que ofrecen productos de alta calidad. 

• Calidad de los productos: como se mencionó, la empresa es distribuidora de la 

marca de lubricantes de Q8 Oils, la cual trabaja productos de una alta calidad en 

comparación con la mayoría de los vendedores de la zona. Agregado a lo anterior, 

sus productos se desarrollan con el uso de bases de gran calidad y tecnologías 

avanzadas que pueden garantizar productos de la mayor calidad, además de 

contar con certificados por los principales fabricantes de equipos originales (OEM). 

Adicional, la empresa proveedora fabrica dichos productos teniendo en cuenta la 

responsabilidad que posee con el medioambiente, por esto sus productos cumplen 

con ciertas normativas, entre las que destacan los certificados de ISO14001 y 

RC14001. 

• Disponibilidad de productos en inventario y variedad de productos: debido a la 

experiencia en el uso de maquinaria pesada y distintos tipos de motores que tienen 

los dueños de la empresa en estudio, además de los diferentes contactos con otros 

clientes que también trabajan en las mismas áreas, se cuenta con la noción de los 

productos que pueden llegar a ser necesarios tanto en los distintos tipos de 

máquinas, en los trabajos a los cuales se exponen como en el tipo de cuidado que 

se les brindan en el día tras día. Por consiguiente, al realizarles la orden de compra 

a los proveedores, se conocen los productos y las cantidades necesarias en stock, 

para que cuando los clientes soliciten un producto, siempre esté a disposición. 
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• Distribuidor exclusivo de la marca de lubricantes en Centroamérica: en todo el 

territorio centroamericano, la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. es la única hasta 

la fecha que distribuye los productos de la marca Q8 Oils.  

 

Oportunidades 

• Nuevos clientes en zonas aún no visitadas: las zonas donde se distribuyen los 

productos por lo general son los alrededores de las instalaciones centrales que se 

encuentran en Grecia, Alajuela, además las zonas más visitadas se ubican en la 

zona de Occidente, en los cantones de Sarchí, Grecia, Naranjo, Poás y San 

Ramón. Por otro lado, las zonas menos visitadas son las del Caribe y la zona de 

Los Santos. 

• Aumento de las empresas industriales en el país: debido al crecimiento de las 

empresas industriales en el país en los últimos años, también incrementa la 

cantidad de maquinaria, ya sea liviana o pesada, que debe utilizar tanto aceite 

como lubricantes no solo para poder funcionar de manera correcta, sino también 

para brindarles un mantenimiento óptimo. Así, es mayor la posibilidad de obtener 

nuevos clientes por el nacimiento de nuevas compañías. 

• Implementación de nuevas estrategias de marketing: el marketing implementado 

por la empresa no es el más notable de todos porque en la actualidad se utilizan 

pocos medios para promocionar la marca, como lo son las aplicaciones de 

Instagram, Facebook y los propios estados de WhatsApp; por ende, la cantidad de 

personas a quienes puede llegar es más reducida. Por este motivo, es importante 

investigar nuevas estrategias de marketing como lo pueden ser vallas publicitarias 

en las ciudades o los alrededores, patrocinar eventos automotrices y crear páginas 

web con la información de la empresa y los productos que trabaja. 

 

Debilidades 

• Servicio al cliente: el servicio al cliente de la empresa se podría considerar el punto 

más débil de la organización pues se cuenta con encargados de servicio al cliente 

que son buenos a la hora de atender al cliente, sin embargo, no poseen el 

conocimiento necesario de los productos que maneja la empresa, cuándo 
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recomendar un producto en específico o, incluso, qué uso darles a estos mismos 

en situaciones determinadas; por lo tanto, no siempre se cuenta con la respuesta 

a la solicitud de un cliente y se deben consultar otras fuentes como internet o las 

propias fichas técnicas de los productos con que trabaja la empresa. Adicional, a 

los vendedores y agentes de ventas se les imparten pocas capacitaciones, esto 

contribuye a que si no es por medios propios, los trabajadores no pueden adquirir 

los conocimientos necesarios para ofrecer un mejor servicio al cliente. 

• Proceso de ventas no estandarizado: el proceso de ventas de la organización no 

sigue una línea de trabajo establecida, por este motivo el proceso varía 

dependiendo de quién lo realice. En ocasiones esto provoca excluir algún paso 

importante o no documentar información de valor que sea necesaria más adelante. 

De igual manera, el no tener un proceso estandarizado puede ser una señal de 

tampoco contar con una manual de procedimientos del proceso, lo cual ocasiona 

que en caso de una rotación de personal se requiera dedicar mucho tiempo para 

capacitar a un nuevo trabajador porque alguno de los encargados de servicio al 

cliente ya existente debe explicarle cada uno de los pasos necesarios para 

efectuar una venta sin ninguna forma de que ese nuevo trabajador pueda 

empaparse del proceso fuera del horario laboral.  

• Falta de promoción de la empresa en redes sociales: la empresa posee cuentas 

en distintas redes sociales, pero no se toman con la seriedad necesaria y se tienen 

más como un medio de segunda mano para mostrar al público los productos. 

También se utilizan muy poco y el contenido que se sube en ocasiones es 

insuficiente en cuanto a la marca que se vende.  

 

Amenazas 

• Alta competencia en la industria de venta de lubricantes: esta situación dificulta 

centrar una gran cantidad de clientes en la empresa, debido a distintos factores 

como la calidad del producto y el precio de dichos productos, los cuales son de 

muy alta calidad y a un precio relativamente alto o de una calidad más baja, pero 

a un precio mucho más accesible. Por consiguiente, se debe lograr que la marca 
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pueda ser reconocida por distintos aspectos que generen una identidad y 

preferencia por parte de los clientes en comparación con la competencia.  

• Competidores con más años de existencia en el mercado de lubricantes: la 

empresa en estudio es muy reciente, con tan solo 3 años de haber iniciado 

operaciones en comparación con la competencia, al respecto algunas marcas 

poseen más de 20 años de experiencia en la venta de aceites y lubricantes. Esto 

ocasiona que ya dichas empresas hayan pasado por las etapas de prueba y error 

hasta lograr encontrar su forma de trabajar, además han contado con más tiempo 

para crear una cartera de clientes mucho más amplia y establecer un equipo de 

trabajo más estable y capacitado con el objetivo de brindarles a los clientes el 

servicio que se merecen. 

 

Para finalizar este análisis, se explica la matriz FODA desarrollada: 

 

Fortalezas para aprovechar oportunidades 

• FO1-Atraer a nuevos clientes por medio de los precios competitivos de la empresa 

en comparación con los ofrecidos por la competencia. 

• FO2-Ganarse a las nuevas empresas en desarrollo mediante el gran desempeño 

de los productos. 

• FO3-Impulsar una mayor exposición de la marca en eventos automotrices para 

promocionar los distintos productos que se manejan. 

 

Fortalezas para disminuir amenazas 

• AF1-Promocionar la existencia de la empresa por medio de eventos y redes 

sociales. 

• AF2-Visitar nuevos clientes y ofrecerles pruebas de los productos para que 

conozcan la calidad de los mismos. 

 

Sobreponerse a las debilidades por medio de las oportunidades 

• DO1-Crear un programa de capacitaciones para mejorar el conocimiento de los 

encargados de ventas, con el fin de brindar un servicio al cliente de mejor calidad. 



59 

• DO2-Diseñar la página en línea de la empresa donde se puedan observar los 

productos que se encuentran en inventario y sus respectivos precios. 

 

Minimizar las debilidades para evitar las amenazas 

• DA1-Crear un servicio al cliente con la calidad necesaria para que los clientes 

relacionen la empresa con un excelente servicio. 

• DA2-Contratar personal con experiencia en el área de ventas de lubricantes, para 

mejorar el servicio ofrecido al cliente. 

• DA3-Crear las redes sociales de la empresa, con el propósito de informar acerca 

de todo lo relacionado con los productos, como lo son descuentos o promociones. 

 

Teniendo en cuenta la información obtenida tanto en el análisis como en la matriz FODA, 

se aprecia que en los aspectos en los cuales se debe centrar la atención son la mejora 

del servicio al cliente, la promoción y obtención de nuevos clientes por medio de eventos 

publicitarios y la exposición de la calidad de los productos que maneja la empresa. 

 

4.1.3 Diagrama de SIPOC 

El diagrama de SIPOC es una herramienta que documenta las partes correspondientes 

al proceso de ventas de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L., a saber, los proveedores, 

salidas, entradas, clientes y procesos.  

Este diagrama se realiza con el objetivo de saber qué conforma cada uno de los 

elementos mencionados y entender mejor la función de estos dentro del proceso de 

servicio al cliente de la empresa. 

A continuación, se muestra el desarrollo de la herramienta en cuestión, para luego 

explicar cada una de las etapas por las cuales está compuesta la herramienta: 
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Figura 4.3: Diagrama SIPOC de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

En la parte de los suministradores se indican todos los encargados de aportar lo 

necesario para que el trabajo se lleve a cabo. En este caso, se encuentra todo el sistema 

de cómputo; el servicio de alquiler tanto de las bodegas como del local en donde se 

ubican las oficinas; el Cloud Manager, que es el sistema utilizado para hacer las 

cotizaciones y las facturas de los clientes y, por último, el servicio de internet y teléfono. 

Ahora bien, los ingresos que posee la empresa son por medio del ingreso de nueva 

mercancía al inventario actual y la cotización o información que solicitan los clientes todos 

los días sobre los productos de su interés. 

Por otro lado, el proceso de servicio al cliente se divide en tres partes: la primera es 

cuando el cliente solicita algún producto o información de su interés, la segunda es 

cuando después de averiguar si el producto solicitado se posee o no, se le brinda la 

cotización respectiva al cliente y, finalmente, se entrega el producto al cliente, ya sea de 

manera personal o mediante un envío a sus instalaciones. 
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Asimismo, las salidas de este proceso son tanto las ventas de los productos que se 

registren en sistema como también los nuevos clientes que se puedan anotar a la lista de 

la empresa. 

Para finalizar, están los clientes, es decir, las personas u organizaciones que consumen 

los productos de manera activa y constante. 

 

4.1.4 Análisis y matriz de stakeholders 

Por medio del análisis y matriz de stakeholders, se observan de forma más clara las 

personas y organizaciones involucradas, tanto a nivel interno como externo, y su relación 

e influencia en el desarrollo y éxito del proyecto. 

Inicialmente, se establecen las partes interesadas de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. 

para identificar el camino por seguir en este análisis de partes interesadas. Adicional, 

mediante dicha herramienta se determinan las necesidades y expectativas que pueden 

llegar a tener los grupos principales por los cuales están conformadas las partes 

interesadas, además de conocer su posición en relación con un cambio de estrategia o 

método que desee implementar la empresa. 
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Figura 4.4: Partes interesadas de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

De acuerdo con la imagen anterior, las partes interesadas en el proyecto de Yayo 

Lubricantes S.R.L. son las siguientes: 

• Inversionistas. 

• Gerente general. 

• Clientes. 

• Vendedores. 

• Agentes de ventas.  

• Proveedores. 

• Gobierno. 

• Director de operaciones. 

Además de tener mapeadas a las partes interesadas del proyecto, se lleva a cabo una 

evaluación de los stakeholders ya mencionados según ciertos criterios, los cuales se 

detallan en la siguiente imagen: 
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Tabla 4.1: Criterios para realizar la evaluación de los stakeholders 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Luego de conocer las partes interesadas y los criterios para evaluar los stakeholders, se 

evalúa cada una de las partes interesadas. 

Al respecto, se toman en cuenta 3 aspectos por evaluar: el nivel de interés, el nivel de 

influencia dentro del proyecto y sus expectativas sobre este mismo. Adicional, cada 

aspecto se califica mediante 3 rangos, a saber, alto, neutro y bajo. 

Sabiendo el funcionamiento de la evaluación de las partes interesadas, a continuación se 

lleva a cabo esta:
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Figura 4.5: Evaluación de los stakeholders de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 



65 

Según el criterio técnico del investigador, en la evaluación se observa que, entre las 

partes interesadas del proyecto, tanto los inversionistas como el gerente general de la 

empresa Yayo Lubricantes S.R.L. son opositores relevantes, quienes poseen una 

calificación de rango alto tanto en el nivel de influencia, interés y expectativa. 

Con respecto a los clientes y al director de operaciones, se encuentran en la categoría 

de importante. En cuanto a los clientes, poseen un nivel de interés bajo, un nivel de 

influencia alto y un nivel de expectativa neutro; mientras que por parte del director de 

operaciones, hay un nivel de interés alto, un nivel de influencia bajo y un nivel de 

expectativa alto.  

Referente a los vendedores, agentes de ventas y proveedores, todos se ubican en la 

categoría de importante. En específico, los vendedores tienen un nivel de interés neutro, 

un nivel de influencia alto y un nivel de expectativa alto; mientras que los agentes de 

ventas y proveedores, un rango de calificación alto tanto en el nivel de interés, influencia 

y expectativa. 

Por último, se encuentra el Gobierno, el cual posee una calificación de neutro, ya que 

tanto a nivel de influencia como de expectativa es neutro y a nivel de interés es bajo. 

Para finalizar con este análisis de stakeholders, se grafica la forma en que se observa 

cada una de las partes interesadas de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. según los 

datos recopilados a lo largo de este análisis. 

Al contemplar la posición que les corresponde a las partes, es posible conocer el tipo de 

información que se debe compartir con cada una de estas y el nivel de conocimiento que 

deben tener con relación a los avances o planes a futuro que se puedan llegar a 

considerar. 
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Figura 4.6: Mapa de stakeholders de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Según los resultados obtenidos a partir del mapa de stakeholders, se deben monitorear 

los agentes de ventas y los vendedores propios de la empresa en estudio. Asimismo, las 

partes interesadas que se deben mantener satisfechas son el Gobierno del país, los 

proveedores del producto que se distribuye y los clientes de la organización. Por último, 

los stakeholders que se deben mantener satisfechos son el director de operaciones, el 

gerente general y los inversionistas de la empresa. 

 

4.1.5 Árbol CTQ 

Mediante el árbol CTQ, se establecen los indicadores que debe tener la calidad del 

servicio, en este caso el servicio al cliente, para satisfacer las necesidades de los 

compradores: 
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Figura 4.7: Árbol CTQ de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Así, para que el servicio al cliente sea ágil y rápido, se deben cumplir dos indicadores que 

proporcionan la calidad para satisfacer al cliente. 

En primer lugar, tener un proceso de ventas estandarizado, por lo tanto, es necesario un 

manual de procedimientos del proceso de ventas, con el objetivo de que todos los 

vendedores conozcan el camino por seguir cuando se atiende al cliente, y un sistema de 

etiquetado de productos en la bodega para facilitar la tarea de despachar los productos 

y evitar errores como entregar un producto equivocado al cliente. 

El segundo indicador es procurar un personal capacitado con conocimientos amplios 

sobre la venta de los productos con que trabaja la empresa. Para conseguir esto, se 

requiere la contratación de vendedores con conocimiento y experiencia en la venta de los 

productos y, también, la implementación de varias capacitaciones acerca del tema para 

aumentar el conocimiento de los vendedores actuales; de este modo, se logra que el 

servicio brindado sea del agrado del cliente.  

 

4.2 MEDIR 

Avanzando con la metodología DMAIC, la segunda etapa se relaciona al medir, por lo 

que se utilizan varias herramientas ingenieriles con el propósito de analizar el proceso de 

servicio al cliente y determinar en cuáles áreas existe una oportunidad para mejorar la 

realización del mismo.  
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4.2.1 Análisis de las inconformidades cometidas 

En los pocos años que lleva la empresa de haber sido fundada, han ocurrido errores al 

realizar una venta y, por ende, inconvenientes para los clientes, lo anterior implica llevar 

a cabo reprocesos o hacer de nuevo viajes de entregas por un alisto incorrecto de la 

mercadería. 

Por lo expuesto, se efectúa una recapitulación de las inconformidades cometidas hasta 

la fecha en la empresa Yayo Lubricantes S.R.L., por medio de una tabla en la cual se 

menciona el nombre del cliente afectado, la inconformidad cometida, la posible causa por 

la que se originó el problema y, por último, la fecha de cuándo ocurrió, en caso de 

conocerse:
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Tabla 4.2: Inconformidades cometidas por Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Figura 4.8: Errores cometidos por Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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Para reforzar lo visto en la tabla y el gráfico anterior, se proporciona una descripción de 

cada una de las inconformidades cometidas y se indica en qué fecha sucedieron los 

hechos, en caso de conocerla: 

1. 18 de octubre 2022. A la empresa Multiservicios Don Talí se le facturó el producto 

Hayden 68 y se le entregó un Hayden 46. Después de este suceso, el cliente no 

volvió a comprar ningún producto. 

2. 22 de octubre 2022. A la empresa Jugos del Valle se le envió un producto que 

estaba mal etiquetado, pues era un producto distinto a lo que marcaba la etiqueta. 

Cuando se detectó el error, solo se entregó el producto correcto y a nivel interno 

se hizo un cambio en el inventario, ya que los productos implicados tenían el 

mismo valor, y el producto salió de la empresa afectada como devolución con la 

factura 314. 

3. 10 de junio 2023. Se le facturó a Inversiones Ovipo en lugar de a Inversiones 

Leomar por tener nombres similares. 

4. 14 de marzo 2023. Se le facturó a Lubricentro Santa Gertrudis en lugar de a 

Autotransportes Santa Gertrudis por poseer ambos un nombre similar. 

5. 21 de julio 2023. Se le facturó a la empresa Tajo Río Piedra un producto llamado 

Heller 46 y era Heller 48. 

6. 12 de noviembre 2023. Se le envió a la empresa Tuan un producto que estaba mal 

etiquetado, el cual no poseía en su interior lo marcado en la etiqueta. Se emitió 

una nota de crédito por la venta que fue la NC10228. 

7. Al cliente que tiene por nombre Ricardo Víquez se le facturó un producto en galón 

cuando la presentación solicitada era en pichinga. No se conoce la fecha de 

cuándo ocurrió. 

8. En la empresa Enderezado y Pintura GQB trabajan dos clientes que solicitaron su 

pedido el mismo día. Ahora bien, al realizar las entregas, se despacharon los 

productos solicitados, pero en una presentación diferente y se entregaron los dos 

pedidos en la misma ubicación al pertenecer ambos clientes a la misma empresa. 

No se sabe la fecha de cuándo ocurrió. 

Así, en general los errores identificados son: realizar facturas a otros clientes por tener 

nombres similares, facturar productos en presentaciones diferentes a las solicitadas por 



71 

el cliente, facturar productos distintos por estos poseer pequeñas diferencias en sus 

nombres, enviar productos erróneos porque los nombres de los clientes eran similares, 

enviar productos con un contenido distinto a lo marcado en la etiqueta por un error al 

efectuar el etiquetado o cambio de envases de los productos y facturar cantidades 

erróneas de los productos solicitados por clientes. 

En todos los casos anteriores, a pesar de que no sucedió nada grave con los equipos de 

los clientes, esto afecta la credibilidad que puedan tener tanto los clientes frecuentes 

como los nuevos que busquen consumir los productos, además de generar varios 

reprocesos, lo cual provoca que el proceso de servicio al cliente brindado sea menos 

eficiente. 

 

4.2.2 Encuesta 

Mediante la herramienta de recolección de datos denominada encuesta, se evalúa la 

opinión de un grupo de personas seleccionadas con respecto a un tema del que se tenga 

interés en conocer más datos o información. 

De esta forma, se aplican dos encuestas, la primera dirigida a los clientes y la segunda a 

los encargados de servicio al cliente de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. La encuesta 

de los clientes cuenta con 13 preguntas, mientras que la de los trabajadores con 7 

preguntas.  

El enfoque de investigación de estas encuestas es de tipo mixto, ya que se mezclan tanto 

datos cualitativos como cuantitativos en las respuestas que da cada persona 

dependiendo de lo solicitado. Asimismo, las preguntas en ambas encuestas son mixtas 

pues se encuentran preguntas de respuesta única, respuesta corta y respuesta larga. 

Para realizar estas encuestas de manera apropiada, se siguen algunos pasos, a saber: 

definir la población, identificar el marco muestral, determinar el tamaño de la muestra y 

elegir el procedimiento de muestreo. 

Primero, se lleva a cabo la encuesta dirigida a los clientes de la empresa para conocer 

su opinión acerca del servicio al cliente que han recibido durante sus compras. 

4.2.2.1 Encuesta a los clientes 

• Definición de la población: actualmente la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. posee 

una población de unos 370 clientes, entre los que están personas únicas, 
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pequeñas empresas, distribuidoras y grandes empresas, lo cual la convierte en 

una población finita. 

• Identificación del marco muestral: en esta encuesta se toma como marco muestra 

a los clientes que tienen crédito, debido a que la empresa solo trabaja ventas de 

crédito, aunque muy rara vez se da 1 o 2 ventas a contado; por lo tanto, es la 

mayoría de la población de clientes de la organización. 

• Determinación del tamaño de la muestra: para esta encuesta se utiliza un 

muestreo probabilístico porque se busca que todos los involucrados en la 

población cuenten con la misma oportunidad de ser seleccionados. La muestra 

que se toma es de unos 74 clientes. 

• Elección del procedimiento de muestreo: el procedimiento seleccionado para esta 

encuesta es el muestreo aleatorio simple, con el fin de que todos en la población 

tengan la misma oportunidad de ser seleccionados. 

Por medio de la encuesta a los clientes, se pretende conocer su punto de vista con 

respecto al servicio brindado por el equipo de ventas y, al mismo tiempo, recibir una 

retroalimentación acerca de qué consideran ellos como lo óptimo para mejorar este 

servicio. 

 

Tabla 4.3: Datos de la encuesta a los clientes 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

A continuación, se presentan los resultados de la encuesta hecha a los clientes, según el 

número de pregunta: 
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Figura 4.9: Cantidad de respuestas en la encuesta a los clientes 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Con relación a la participación en la encuesta realizada, se experimentaron 

inconvenientes al momento de obtener los datos porque de la muestra de 74 clientes a 

los cuales se les aplicó la encuesta, solo 9 la respondieron. 

 

Figura 4.10: Pregunta 1 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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En cuanto a la primera pregunta, el 66.7 % respondió que llevaba más de 1 año usando 

los productos de la empresa, 22.2 % dijo que 7 meses a 1 año y, por último, un 11.1 % 

marcó que 6 meses a 1 año. 

 

Figura 4.11: Pregunta 2 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Como se aprecia en la figura anterior, un 44.4 % señaló que utilizaba los productos entre 

2 a 6 meses, otro 44.4 % dijo que entre 1 a 5 meses y un 11.1 % mencionó que una vez 

al año. 

 

Figura 4.12: Pregunta 3 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 



75 

Con relación a la tercera pregunta, el 88.9 % de las personas participantes están 

satisfechas con el servicio que reciben al ubicarse en la escala de 8 a 10, mientras que 

el 11.1 % eligió la opción entre 5 y 7. 

 

Figura 4.13: Pregunta 4 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

En la pregunta número 4, el 88.9 % de los clientes seleccionaron que su nivel de 

satisfacción con el equipo de servicio al cliente es alto, mientras el 11.1 % dijo que su 

satisfacción es normal. 

 

Figura 4.14: Pregunta 5 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Para la pregunta número 5, el 100 % de quienes respondieron consideran que la 

experiencia al comprar en la empresa es excelente. 
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Figura 4.15: Pregunta 6 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Con respecto a la pregunta número 6, el 100 % de los clientes que respondieron la 

encuesta consideran que el equipo de servicio al cliente está capacitado para brindarle 

un buen servicio. 

 

Figura 4.16: Pregunta 7 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Por su parte, en la pregunta número 7, el 100 % contestó sí haber encontrado lo que 

necesitaba al comprar en la empresa. 
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Figura 4.17: Pregunta 8 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

En relación con la pregunta 8, no se obtuvieron respuestas debido a que era en caso de 

una respuesta negativa a la pregunta 7. 

 

Figura 4.18: Pregunta 9 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Continuando con la pregunta número 9, el 100 % de los clientes que respondieron 

indicaron que volverían a comprar productos de la empresa. 

 

Figura 4.19: Pregunta 10 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

De igual manera, en la pregunta 10 no se obtuvieron respuestas porque era una pregunta 

que se respondía en caso de que la pregunta número 9 fuera negativa. 
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Figura 4.20: Pregunta 11 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Respecto a la pregunta 11, el 44.4 % de los clientes descubrió la existencia de la empresa 

por medio de publicidad de la marca, mientras que el 55.6 % fue por medio del boca en 

boca. 

 

Figura 4.21: Pregunta 12 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

En la pregunta número 12, se menciona que el 11.1 % prefiere realizar sus compras por 

medio de internet y personalmente, el 33.3 % mediante WhatsApp o correo electrónico y 

el 44.4 % por medio de llamada telefónica. 
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Figura 4.22: Pregunta 13 de la encuesta a los clientes de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

En la pregunta número 13 solo se obtuvieron 3 respuestas con relación a cómo mejoraría 

el cliente el servicio que se le brinda por parte de la empresa:  

• Para mí, está excelente.  

• No lo mejoraría.  

• Es muy bueno, nada que mejorar, el trato es súper excelente. 

A pesar de la pobre respuesta por parte de los clientes con respecto a la encuesta, 

gracias a la realización de la misma se visualiza que la satisfacción actual de los clientes 

en cuanto al servicio al cliente es positiva, además son clientes que consumen con 

frecuencia los productos ofrecidos por la organización, por ende, están satisfechos tanto 

con la calidad del servicio como de los productos brindados. 

Seguidamente, se exponen los resultados de la encuesta dirigida a los encargados de 

servicio al cliente, efectuada con el fin de tener en cuenta su punto de vista acerca del 

procedimiento para vender los productos.  

 

4.2.2.2 Encuesta a los encargados de servicio al cliente 

• Definición de la población: la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. cuenta con un total 

de 10 funcionarios con quienes se llevan a cabo todas las funciones necesarias 

para que la empresa funcione, por lo que es una población de tipo finita. 

• Identificación del marco muestral: para esta encuesta se toma como unidad de 

análisis a todos los miembros que forman parte del equipo de servicio al cliente de 

la empresa. 
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• Determinación del tamaño de la muestra: debido a la disminuida cantidad de 

población que posee el equipo de trabajo de Yayo Lubricantes S.R.L., se utiliza a 

todos los miembros disponibles con que cuenta el Departamento de Servicio al 

Cliente, es decir, 2 personas. 

• Elección del procedimiento de muestreo: para este proceso se selecciona un 

muestreo deliberado, crítico o por juicio para cumplir con los requisitos del estudio. 

Con la realización de esta encuesta, se conoce la perspectiva de los vendedores sobre 

el trabajo que desarrollan a diario, si ellos saben el procedimiento para vender y si se 

sienten capacitados para brindar un servicio de calidad. También, se pretende conseguir 

una retroalimentación acerca del proceso de servicio al cliente por parte de las personas 

que lo ejecutan. 

 

Tabla 4.4: Datos de la encuesta a los trabajadores 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Seguidamente, se exponen los resultados obtenidos de la encuesta hecha a los 

trabajadores: 

La pregunta número 1 se basa en saber cuánto tiempo estos trabajadores llevan 

realizando su función en la empresa, para lo que tienen como opciones de respuesta de 

3 a 6 meses, de 7 meses a 1 año y más de 1 año: 
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Figura 4.23: Pregunta 1 de la encuesta a los encargados de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

De acuerdo con la figura anterior, ambos colaboradores indicaron que llevan más de 1 

año trabajando en la línea de servicio al cliente de la empresa en cuestión, lo cual es un 

indicio de que ya pueden tener el conocimiento sobre el proceso de servicio al cliente, 

además de estar familiarizados con el método de trabajo utilizado en la empresa. 

La segunda pregunta se orienta a conocer si los trabajadores encargados de servicio al 

cliente consideran que se encuentran bien capacitados para poder brindarle un buen 

servicio al cliente con base en su opinión. Para esta pregunta, hay dos opciones: sí y no. 
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Figura 4.24: Pregunta 2 de la encuesta a los encargados de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

En cuanto a la pregunta 2, ambos señalaron que sí consideran estar bien capacitados 

para poder brindarle un servicio de calidad al cliente. De este modo, los trabajadores 

confían en sus capacidades y creen proporcionar el servicio que el cliente se merece. 

Con respecto a la pregunta número 3, es una continuación de la pregunta anterior, donde 

se solicita una pequeña explicación del porqué consideran que son trabajadores 

capacitados para realizar un buen servicio al cliente. 

 

Figura 4.25: Pregunta 3 de la encuesta a los encargados de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Las respuestas obtenidas en la pregunta número 3 son las siguientes: 

• Tengo conocimiento en principios de mecánica automotriz y me considero con un 

trato amable para atender al cliente. 
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• Porque he sido capacitada en atención al cliente y en el producto que se ofrece. 

Así, en ambas respuestas se mencionan los motivos por los cuales se consideran 

capacitados para brindar el servicio al cliente. En ambos casos, se habla acerca de 

cualidades hasta cierto punto requeridas por cualquier persona que ejecute dicho trabajo, 

porque estas ayudan en gran medida a que el servicio proporcionado al cliente sea ágil, 

eficiente y, además, que los compradores se sientan en confianza para poder realizar 

cualquier pregunta que facilite la comunicación entre el cliente y el vendedor. 

Ahora bien, en la pregunta número 4 se plantea si los trabajadores de esta área creen 

que el proceso de servicio al cliente se lleva a cabo de manera estandarizada. Para esta 

pregunta, hay 2 opciones: sí y no. 

 

Figura 4.26: Pregunta 4 de la encuesta a los encargados de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Las opiniones en esta pregunta son divididas, pues 1 trabajador contestó que el proceso 

de servicio al cliente sí se realiza de manera estandarizada, mientras que el otro señaló 

lo contrario. Esta situación desencadena un debate porque a pesar de que ambos 

ejecutan el mismo trabajo y tienen aproximadamente la misma cantidad de tiempo 

laborando para esta área, su perspectiva sobre dicho proceso es distinta en términos del 

método de realización. 
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Figura 4.27: Pregunta 5 de la encuesta a los encargados de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Respecto a la pregunta número 5, esta le da seguimiento a la pregunta número 4 al 

consultarse si se considera o no que el proceso de servicio al cliente se realiza de manera 

estandarizada. Las respuestas obtenidas por parte de los trabajadores son las siguientes: 

• No es una manera estandarizada ya que dependiendo del volumen de compra de 

cada cliente se debe hacer un proceso diferente. 

• Porque cada vendedor tiene un estilo propio y varía mucho de uno a otro. 

En ambas respuestas se menciona el método de ejecutar el proceso dependiendo de la 

persona encargada como del pedido realizado, esto demuestra que existen dos formas 

distintas de hacer el proceso debido a la falta de estandarización del mismo. 

Por su parte, la pregunta número 6 es de respuesta corta, por lo que se les solicita a los 

trabajadores encargados del servicio al cliente que indiquen cuáles son 2 ineficiencias 

existentes que ellos detectan en el proceso de servicio al cliente de la empresa. 

 

Figura 4.28: Pregunta 6 de la encuesta a los encargados de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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Las dos respuestas brindadas por los trabajadores son las siguientes: 

• Desconociendo del cliente al pedir productos, intermitencia y problemas con la 

nube. 

• No se estandariza el método de trabajo, a veces es muy formal cuando no debería. 

Al analizar ambas respuestas, se determina que cada trabajador habla de temas distintos. 

Por un lado, se citan factores sobre los cuales el encargado de servicio al cliente no tiene 

control, como lo son el desconocimiento del cliente acerca del producto que necesita y 

los posibles fallos que pueden darse en el sistema utilizado para facturar y crear las 

cotizaciones, lo cual en ambos casos genera un proceso lento y, en ocasiones, limita que 

este se pueda realizar de la mejor manera.  

Por otro lado, se menciona que la no estandarización del método provoca que las formas 

de realizarlo sean diferentes y, dependiendo de la situación, se tomen caminos que tal 

vez no sean considerados del todo necesarios para brindar un buen servicio. 

Finalmente, la pregunta número 7 es acerca de que cómo, según su conocimiento sobre 

el tema, los trabajadores pueden mejorar el servicio al cliente de la empresa. Esta es una 

pregunta de respuesta corta en donde los encargados de servicio al cliente responden lo 

que creen oportuno. 

 

Figura 4.29: Pregunta 7 de la encuesta a los encargados de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Según la figura anterior, las respuestas obtenidas a la pregunta número 7 son las 

siguientes: 

• Mejorar las instalaciones para evitar distracciones. 

• Canalizando la información por los mismos medios siempre, para evitar sesgos en 

la información. 
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Ambas respuestas brindan un posible método de mejora del servicio al cliente mediante 

el análisis de 2 aspectos, a saber, la distribución de las zonas de trabajo y la 

estandarización de los métodos utilizados para llevar a cabo el trabajo; de este modo, los 

colaboradores podrían evitar distracciones a la hora de laborar y seguir una línea de 

trabajo establecida para llevar a cabo el servicio al cliente. 

Como se detalla en los datos conseguidos por medio de la encuesta, ambos encargados 

del servicio al cliente tienen experiencia realizando este proceso y se consideran capaces 

de hacerlo de manera correcta, lo cual es un buen indicador al medir la satisfacción de 

los trabajadores cuando ejecutan sus labores, aunque hay decisiones divididas en cuanto 

a la existencia de un proceso de servicio al cliente. 

 

4.2.3 Estudio del trabajo 

Para desarrollar esta investigación, se utilizan distintas herramientas de observación 

provenientes del estudio del trabajo, con el propósito de analizar el proceso de servicio 

al cliente y, así, comprender su funcionamiento y cómo se ejecuta en la actualidad. 

Al respecto, el estudio del trabajo cuenta con 8 etapas, las cuales se enumeran a 

continuación: 

1. Selección del trabajo al cual se le realiza el estudio: en cuanto a esto, es importante 

tomar en cuenta los procesos o etapas que puedan mejorarse o se lleven a cabo 

de una manera errónea. 

2. Registrar por medio de una observación directa: en esta etapa se busca registrar 

cualquier dato que sea relevante en relación con el desarrollo del trabajo o proceso 

en estudio, ya sean tiempos o movimientos de este mismo, métodos utilizados 

para realizarlo, operarios encargados de llevarlo a cabo, herramientas con las 

cuales se ejecuta el trabajo, entre otros datos que puedan considerarse 

significativos. 

3. Examinar de forma crítica: se hace un análisis a fondo acerca de la manera en que 

el trabajo se efectúa en la actualidad, con la finalidad de encontrar espacios de 

mejora en el proceso en estudio. 
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4. Establecer un método: se plantea un nuevo método de realización del proceso 

para reducir tanto tiempos como costos, además de determinar una forma más 

sencilla de llevarlo a la práctica. 

5. Evaluar opciones: en este punto se efectúa una comparativa entre el método 

actual y el método propuesto para identificar cuál es mejor. 

6. Definir el nuevo método: teniendo claras las ventajas de implementar dicho 

método, se procede a presentarlo a las personas encargadas para que estén 

enteradas de las modificaciones hechas al proceso. 

7. Implantar el nuevo método: esto se debe realizar considerando que cada uno de 

los operarios a cargo del proceso entienda de manera clara cómo ejecutarlo o 

utilizar el nuevo método. 

8. Controlar la aplicación del nuevo método: con este último punto se asegura cumplir 

al pie de la letra cada uno de los pasos necesarios para que el nuevo método se 

efectúe correctamente. Por lo tanto, se debe controlar su realización con el objetivo 

de evitar que se regrese al uso de los métodos anteriores. 

 

4.2.3.1 Estudio de tiempos 

Por medio de un estudio de tiempos, se determina en cuál de las operaciones que 

conforman el proceso de servicio al cliente existe un cuello de botella o una variación. 

Para realizar el estudio de tiempos, se llevan a cabo los cálculos tanto del tiempo 

observado, tiempo normal, tiempo estándar y razón de producción del proceso en 

estudio. 

Adicional, se hace un cálculo de los factores de calificación mediante el sistema 

Westinghouse. 

 

4.2.3.1.1 Estudio preliminar de tiempos 

Inicialmente se realiza una toma de 10 lecturas de cada una de las etapas por las que 

está compuesto el proceso de servicio al cliente de Yayo Lubricantes S.R.L., las cuales 

son: 

1. El cliente solicita un producto. 

2. Se busca si se posee el producto solicitado o uno similar. 
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3. Se realiza la cotización del producto ofrecido. 

4. Se espera el visto bueno del cliente sobre la cotización. 

5. Se hace la factura de los productos. 

6. Se comprueba el pago del cliente en el banco. 

7. Se coordina el lugar de entrega con el cliente. 

8. Se efectúa el pedido en bodega por vía telefónica. 

9. Se le envía o entrega el producto al cliente. 

A cada una de estas etapas se les realizan 10 tomas de tiempo que se calculan en 

minutos. 
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Tabla 4.5: Tomas de tiempo del proceso de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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Para cada una de las operaciones mencionadas, se llevan a cabo 10 tomas de tiempos 

hechas por el mismo operario en horas de la mañana, específicamente entre las 8:30 

a.m. a las 11:00 a.m., y los tiempos obtenidos se indican en minutos. Además, el dato en 

color anaranjado al final de la tabla muestra la sumatoria de los tiempos de cada una de 

las operaciones de las ventas consideradas para este estudio de tiempos. 

 

4.2.3.1.2 Cálculo de las muestras para el estudio de tiempos 

Después de realizar la toma de tiempos preliminares, se utiliza el método estadístico 

tradicional para poder averiguar cuántas lecturas de tiempo son necesarias en el estudio 

de tiempos. La fórmula por utilizar es la siguiente: 

 

Figura 4.30: Fórmula para el cálculo de las muestras 

𝑛 = (
40√𝑛′𝛴𝑥2 − (∑𝑥)2

∑𝑥
)

2

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Donde: 

n': Número de lecturas previas. 

x: Cada valor de la lectura p.  

40: Constante para un 95.45 % de confianza. 

n: Número de lecturas necesarias. 

Al reemplazar los elementos de la fórmula con los datos previamente obtenidos en la 

toma de tiempos preliminar, se obtiene lo siguiente: 

 

Figura 4.31: Cálculo de las muestras 

𝑛 = (
40√10(22817.21) − (475.05)2

475.04
)

2

= 17.79 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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Como se observa en la fórmula anterior, el resultado es 17.79, correspondiente a las 

tomas extras adicionales a las preliminares, lo que si se redondea es un total de 18 tomas 

de tiempo. Esto significa que se deben tomar 8 muestras más adicional a las 10 iniciales. 

A continuación, se detallan las 8 tomas de tiempo extra hechas para conseguir las 18 

tomas de tiempo necesarias: 

 

Tabla 4.6: Tomas extras de tiempos del proceso de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

4.2.3.1.3 Cálculo del tiempo observado 

Al tener las 18 tomas de tiempos necesarias según la fórmula proveniente del método 

estadístico tradicional, se procede a calcular el tiempo observado, el tiempo normal, el 

tiempo estándar, el factor de calificación y los suplementos por utilizar para dichas tomas 

de tiempo. 

Primeramente, se realiza el cálculo del tiempo observado del proceso de servicio al 

cliente. Para obtener estos datos, se emplea la siguiente fórmula: 

 

Figura 4.32: Fórmula para el cálculo del tiempo observado 

𝑇𝑂 =
𝛴𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜𝑠 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
 

Fuente: Elaboración propia, 2024.  
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Aplicando la fórmula anterior con los datos obtenidos por medio de la toma de tiempos 

preliminares, se logran los siguientes datos para cada una de las etapas del proceso de 

servicio al cliente: 

Tabla 4.7: Tiempo observado del proceso de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Como se aprecia en la tabla anterior, cada una de las operaciones está representada con 

un color, el cual es el mismo utilizado tanto en la tabla de los tiempos preliminares 

tomados como de los tiempos extras, con el objetivo de distinguir a cuál fase del servicio 

al cliente pertenece.  

El tiempo observado de cada operación se calcula al determinar el promedio para cada 

operación, lo que se obtiene al dividir la suma de cada una de las lecturas de su respectiva 

operación entre el número de lecturas realizadas, que en este caso son 18 tomas de 

tiempo. 

Al final de la tabla, en color naranja, se encuentra la suma de todos los tiempos 

observados de cada una de las operaciones del proceso, lo cual da como resultado un 

tiempo de 45.75 minutos de tiempo observado. 

 

4.2.3.1.4 Cálculo del tiempo normal 

Para efectuar el cálculo del tiempo normal, se emplea la siguiente fórmula: 

 

Figura 4.33: Fórmula para el cálculo del tiempo normal 

𝑇𝑁 = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑂𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜 𝑥 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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Respecto a la fórmula, ya se cuenta con los datos del tiempo observado, sin embargo, es 

necesario conocer el factor de calificación para poder completarla. 

Por lo tanto, en la siguiente tabla se indican los datos utilizados por medio del sistema 

Westinghouse para realizar el cálculo del factor de calificación:  

 

Tabla 4.8: Datos utilizados según el sistema Westinghouse 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

La fórmula para obtener el factor de calificación y su respectiva aplicación es la siguiente: 

 

Figura 4.34: Fórmula para el factor de calificación 

𝐹𝑐 = 1 + (𝑆𝑢𝑚𝑎 𝑑𝑒 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑐𝑎𝑑𝑎 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟) 

𝐹𝑐 = 1 + (0.06 + 0.05 ± 0.03 + 0.01) 

𝐹𝑐 = 1.09 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Los datos utilizados se mencionan con anterioridad, cuando se indica que los aspectos 

por emplear con sus respectivas valoraciones son: 

• Habilidad: 0.06. 

• Esfuerzo:0.05. 

• Condiciones: -0.03. 

• Consistencia: 0.01. 

De este modo, como resultado de lo expuesto, el factor de calificación por utilizar es de 

1.09. 
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Al tener clara la fórmula y el factor de calificación, se calcula el tiempo normal del proceso 

de servicio al cliente que se aprecia en la siguiente tabla: 

 

 

Tabla 4.9: Tiempo normal del proceso de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Así, se logran los tiempos normales para cada una de las operaciones mediante la 

multiplicación del tiempo observado de cada operación previamente calculado con el 

factor de calificación conseguido. Por consiguiente, el tiempo normal total del proceso es 

de 49.87 minutos. 

 

4.2.3.1.5 Cálculo del tiempo estándar 

Una vez realizado el cálculo del tiempo observado, el factor de calificación y el tiempo 

normal, se efectúa el cálculo del tiempo estándar del proceso por medio de la siguiente 

fórmula: 

 

Figura 4.35: Fórmula para el cálculo del tiempo estándar 

𝑇𝐸 = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑁𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 𝑥 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑡𝑜𝑙𝑒𝑟𝑎𝑛𝑐𝑖𝑎(1 + %𝑆𝑢𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠) 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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Al respecto, es necesario obtener los suplementos por tomar en cuenta para calcular 

dicho tiempo. Los datos empleados con el fin de calcular los suplementos son los 

siguientes: 

Tabla 4.10: Datos utilizados de la tabla de suplementos 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Ahora bien, para el cálculo de los suplementos, se utiliza la siguiente fórmula: 

 

Figura 4.36: Fórmula para el cálculo de los suplementos 

𝑆𝑢𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 = 1 + (𝑠𝑢𝑚𝑎 𝑑𝑒 𝑠𝑢𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑑𝑒𝑐𝑖𝑚𝑎𝑙) 

𝑆𝑢𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 = 1 + (0.07 + 0.04 + 0.03 + 0.1 + 0 + 0.02 + 0.01 + 0 + 0.02) 

𝑆𝑢𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 = 1.29 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Como se expuso en la tabla de los elementos considerados para realizar el cálculo de los 

suplementos, los datos por utilizar son: 

Suplementos constantes: 

• Necesidades personales: 0.07. 

• Fatiga: 0.04. 

Suplementos variables: 

• Incomodidad: 0.03. 
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• Condiciones atmosféricas: 0.1. 

• Baja precisión: 0. 

• Ruido intermitente y fuerte: 0.02. 

• Tensión mental: 0.01. 

• Monotonía/ algo monótono: 0. 

• Tedio/aburrido: 0.02. 

Al emplear los datos mencionados, se obtiene que el total de suplementos por usar 

corresponde a una calificación de 1.29. Al conocer este dato, se efectúan los cálculos del 

tiempo estándar: 

 

Tabla 4.11: Tiempo estándar del proceso de servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Mediante esta tabla se conocen los tiempos estándares para cada una de las operaciones 

anteriores, los cuales se obtienen por medio de la multiplicación de los tiempos normales 

ya calculados entre los suplementos considerados, lo que da un total de tiempo estándar 

del proceso de servicio al cliente de 64.33 minutos. 

 

4.2.3.1.6 Cálculo de la razón de producción  

Continuando con el estudio de tiempos, se hace el cálculo de la razón de producción del 

proceso de servicio al cliente mediante la siguiente fórmula: 
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Figura 4.37: Fórmula para el cálculo de la razón de producción 

𝑅𝑃 =
1

𝑇𝐸
 

𝑅𝑃 = 1/64.33 

𝑅𝑃 = 0.0155 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

De este modo, a partir de la implementación del estudio de tiempos en el proceso de 

servicio al cliente de la empresa, se obtienen los siguientes datos: 

• El tiempo observado del proceso es de 45.75 minutos. 

• El factor de calificación utilizado es de 1.09. 

• El tiempo normal del proceso es de 49.87 minutos. 

• Los suplementos utilizados son de 1.29. 

• El tiempo estándar del proceso es de 64.33 minutos. 

• La razón de producción del proceso es de 0.015 minutos. 

 

4.2.3.2 Estudio de movimientos 

En la empresa de Yayo Lubricantes S.R.L. actualmente se cuenta con dos vendedores, 

quienes, debido a la inexistencia de un manual de procedimientos, realizan el proceso de 

ventas de una forma distinta según lo que ellos consideran necesario al venderle algún 

producto al cliente. 

Por lo anterior, se elabora un cursograma del proceso actual que se utiliza en servicio al 

cliente, tomando en cuenta a uno de los operarios a cargo de este trabajo, pues ambos 

comparten una experiencia similar en cuanto a ejecutar el proceso y sus conocimientos 

en el mismo son muy parecidos. 
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Figura 4.38: Cursograma del proceso de servicio al cliente de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

De acuerdo con el cursograma, el proceso completo se conforma por un total de 9 pasos. 

Cada uno de estos representa una actividad diferente dentro del propio proceso, los 

cuales se indican a continuación: 

• El cliente solicita un producto, operación que tiene una duración promedio de 3.88 

minutos. 

• Buscar en el inventario el producto solicitado por el cliente es una inspección, la 

cual tiene una duración promedio de 3.88 minutos. 

• Realizar la cotización del producto ofrecido es una operación con un tiempo 

promedio de 3.72. 

• Esperar el visto bueno del cliente acerca de la cotización hecha es una espera 

correspondiente a un tiempo promedio de 6.31. 

• Elaborar la factura de los productos solicitados es una operación que tiene un 

tiempo promedio de 4.55. 
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• Comprobar el pago del cliente en el banco es una operación que implica un tiempo 

promedio de 8.58. 

• Coordinar el lugar de entrega con el cliente es una operación con un tiempo 

promedio de 4.71. 

• Realizar el pedido a bodega mediante vía telefónica es una operación que significa 

un tiempo promedio de 0.96. 

• Enviar o entregar el producto al cliente implica un tiempo promedio de 9.70. 

Al observar los tiempos promedios de cada actividad del proceso de servicio al cliente, 

se tiene un total de tiempo promediado de 45.75 minutos. 

 

4.3 ANALIZAR 

En cuanto a esta etapa, se utilizan los datos obtenidos en el paso anterior para analizarlos 

y encontrar las causas principales por las cuales se está generando el problema en 

estudio y, ya con dichos datos recopilados, hallar espacios de mejora en el proceso. A 

continuación, se describen las herramientas empleadas en esta etapa. 

 

4.3.1 5 porqués 

Los 5 porqués es una técnica en la que por medio de la utilización frecuente de la 

pregunta “¿por qué?” se busca determinar la base del problema en estudio y las posibles 

causas por las que sucede, además de permitir analizar y comprender de mejor manera 

cómo una acción puede causar una cadena de problemas 

Por este motivo, se realiza la herramienta de los 5 porqués para identificar la posible 

causa raíz ocasionada por el problema en estudio, que en esta ocasión es el proceso de 

servicio al cliente no estandarizado: 
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Figura 4.39: 5 porqués en Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024.
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Según la imagen anterior, como resultado al problema del proceso de servicio al cliente 

no estandarizado, se encuentra la falta de personal con la que cuenta la empresa, debido 

a que esta tiene una cantidad de personal muy limitada, la cual se encarga de ejecutar 

muchas funciones en conjunto. 

Así, se generan dos problemas a raíz de la falta de personal: los trabajadores 

multifuncionales y las tareas que no son tomadas en cuenta. 

Con relación a los trabajadores multifuncionales, esto ocasiona que todas las tareas que 

se estén llevando a cabo no se hagan de la mejor forma posible, esto provoca errores en 

la práctica, omisiones de pasos fundamentales al realizar una tarea e, incluso, la 

ejecución de las labores de forma lenta y descuidada.  

Lo expuesto afecta el trabajo, sin embargo, al efectuar tantas tareas y tener que ser 

responsables de varios apartados, también los colaboradores experimentan un cansancio 

excesivo que puede llegar a ser perjudicial para su salud y desempeño en el trabajo. 

Respecto a las tareas sin hacer, esto va de la mano con que los trabajadores tengan 

dentro de sus funciones múltiples tareas, ya que al consumir la mayoría de su tiempo de 

trabajo, otros apartados son excluidos de la lista de quehaceres y no se le asignan a 

nadie. De este modo, la causa de que no se esté tomando en cuenta la realización de un 

proceso de servicio al cliente estandarizado va de la mano con la falta de personal que 

posee la empresa Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

4.3.2 Lluvia de ideas 

Para conseguir información relevante acerca del problema en estudio, es decir, la falta 

de estandarización del proceso de servicio al cliente de la empresa Yayo Lubricantes 

S.R.L., se hace una lluvia de ideas con el objetivo de recopilar los datos por medio de 

distintos puntos de vista, lo cual puede generar tener una perspectiva diferente del 

problema por tratar. 

Ahora bien, se consideran 3 puntos por seguir al realizar la lluvia de ideas: 

• Participantes involucrados: los participantes seleccionados para participar en esta 

lluvia de ideas son personas familiarizadas con el proceso y que tienen experiencia 

en este, por lo tanto, corresponden a uno de los agentes de ventas de la empresa, 

un asistente administrativo, la recepcionista y el investigador encargado de realizar 
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este estudio. Con las 4 personas mencionadas se efectúa la lluvia de ideas para 

recolectar los datos necesarios. 

• Recopilación de ideas: el método utilizado para recopilar las ideas son pequeñas 

reuniones personales con cada uno de los participantes en las que se habla acerca 

de las posibles causas que ocasionan el tema en estudio, con el propósito de que 

cada uno de los participantes pueda dar su propio punto de vista sobre el tema sin 

que este sea afectado por escuchar los comentarios de los otros participantes. 

Además, después de llevar a cabo las reuniones individuales con cada uno de los 

participantes, se realiza una mesa redonda donde se habla de todos los puntos 

tratados en cada una de las distintas reuniones, con el objetivo de que entre todas 

las ideas conseguidas se seleccione un grupo más reducido como las causas más 

importantes. 

• Compilación de ideas: por medio de la herramienta de Excel se elaboran diferentes 

tablas, una para cada participante, considerando los datos que estos brinden para 

después, a la hora de realizar la mesa redonda, mostrar todas las causas e ideas 

mencionadas por todos los involucrados con el fin de llegar a una decisión final 

sobre cuáles son los motivos más importantes, los cuales se tabulan como 

producto final de la lluvia de ideas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



103 

Tabla 4.12: Lluvia de ideas realizada 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Como se aprecia en la lluvia de ideas, hay varias posibles causas que influyen al realizar 

el proceso de servicio al cliente, entre las cuales están: 

• Falta de capacitación a los encargados de servicio al cliente: los vendedores de la 

empresa reciben muy pocas capacitaciones para aumentar sus capacidades de 

brindar un servicio de calidad al cliente y si a esto se le agrega la falta de 

conocimiento base sobre los productos que se venden, es más complicado que el 

punto fuerte de la empresa sea su servicio al cliente. 

• Distracciones en las zonas de trabajo: debido a la ubicación de las oficinas 

centrales de Yayo Lubricantes S.R.L., están expuestas a grandes problemas 

relacionados con el ruido y el movimiento constante de equipo de trabajo pesado, 

lo cual genera que mantener la concentración al realizar el trabajo sea mucho más 

complicado. 

• Inexistencia de un manual de procedimientos: al no existir un manual de 

procedimientos sobre el proceso de ventas, los propios vendedores llevan a cabo 

el trabajo como ellos consideran que es correcto, lo cual puede ocasionar que se 

omitan ciertos pasos o se efectúen pasos innecesarios. 

• Problema del sistema de facturación: en ocasiones el sistema utilizado para 

realizar tanto las cotizaciones como las facturaciones puede generar problemas 

en caso de que no responda, eliminar trabajo hecho previamente u otro problema 
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distinto, esto provoca reprocesos o esperas hasta que vuelva a funcionar, lo que 

origina retrasos en el trabajo. 

• Inexistencia de controles para medir las inconformidades cometidas: en los años 

que tiene la empresa de existir se han cometido varios errores, sin embargo, nunca 

se ha utilizado una herramienta o método para controlar estas inconformidades o 

se ha llevado un registro de estas a manera de retroalimentación. 

• Mala comunicación en el Departamento de Ventas: este inconveniente surge por 

la combinación de varios factores como el ruido de las zonas de trabajo y la mala 

distribución actual de la infraestructura de la organización, por consiguiente, la 

comunicación entre el propio departamento es más difícil de llevar a cabo. 

• Falta de parámetros para medir la satisfacción al cliente: al no existir parámetros 

para medir la satisfacción al cliente, se imposibilita saber si los métodos utilizados 

con el fin de brindar el servicio están siendo efectivos. 

• Infraestructura de la organización reducida y mal distribuida: la zona destinada 

para su utilización por parte del Departamento de Ventas es muy reducida, esto 

genera que todos los integrantes no tengan un espacio apto para desarrollar sus 

funciones ni tampoco la privacidad para llevar a cabo ciertas reuniones donde no 

todos deben estar involucrados. 

• Falta de concentración por parte de los encargados de ventas: este punto se 

encuentra muy relacionado con las distracciones existentes. Como se expuso, al 

haber tanto movimiento y ruido en las zonas donde se realiza el proceso de ventas, 

la concentración de los encargados es peor y puede ocasionar que proporcionen 

un mal servicio. 

 

4.3.3 Diagrama de Ishikawa 

Luego de identificar las posibles causas, se utiliza un diagrama de Ishikawa para separar 

estas por afinidad y, así, tener más claro en qué área se está fallando.  

Las afinidades halladas mediante la lluvia de ideas son la mano de obra, el ambiente, el 

método de efectuar el trabajo, la maquinaria y la medición; estas se muestran a 

continuación:  
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Figura 4.40: Diagrama de Ishikawa de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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En el diagrama de Ishikawa se observa que las posibles causas encontradas se dividen 

en 5 afinidades, a saber, el método de realizar el trabajo, la mano de obra, la maquinaria, 

la medición y el ambiente. 

Específicamente, entre las 9 posibles causas encontradas, en la afinidad del ambiente, 

se encuentran las distracciones en las zonas de trabajo y la infraestructura de la 

organización reducida y mal distribuida; en la mano de obra, se ubican la falta de 

capacitación a los encargados de servicio al cliente y la falta de concentración por parte 

de los encargados de ventas; en el método, está la inexistencia del manual de 

procedimientos del proceso de ventas y la mala comunicación en el Departamento de 

Ventas; en la maquinaria, se encuentran los problemas del sistema de facturación y, por 

último, en la medición, está la inexistencia de controles para medir las inconformidades 

cometidas y la falta de parámetros para medir la satisfacción al cliente. 

 

4.3.4 Multivoto 

A partir de la multivotación se le da una puntuación numérica a cada una de las causas 

obtenidas en la lluvia de ideas realizada con ayuda de los encargados del proceso de 

ventas y uno de los agentes de ventas de la empresa.  

Las ideas presentadas en esta multivotación son el resultado de la mesa redonda hecha 

con los participantes ya mencionados, en la que se conversa acerca de todas las causas 

recolectadas mediante la lluvia de ideas y se eligen las que todos consideran más 

importantes para evaluarse en esta herramienta. 

Con el propósito de llevar a cabo esta multivotación, se le da a cada uno de los 

participantes 100 puntos para que los distribuyan entre las 9 causas seleccionadas. 

La información se recolecta de la misma forma que la lluvia de ideas, es decir, por medio 

de pequeñas reuniones con cada uno de los participantes, con la intención de obtener la 

información necesaria, la cual se coloca en la siguiente tabla de Excel: 
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Tabla 4.13: Multivotación aplicada 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

De acuerdo con la multivotación, la falta de capacitación a los encargados de servicio al 

cliente obtiene una calificación de 80 puntos, distracciones en las zonas de trabajo 25 

puntos, inexistencia de un manual de procedimientos 45 puntos, problemas del sistema 

de facturación 30 puntos, inexistencia de controles para medir las inconformidades 

cometidas 55 puntos, mala comunicación en el Departamento de Ventas 40 puntos, falta 

de parámetros para medir la satisfacción al cliente 25 puntos, infraestructura de la 

organización reducida y mal distribuida 25 puntos, y falta de concentración por parte de 

los encargados de ventas 75 puntos. 

 

4.3.5 Diagrama de Pareto 

Teniendo ya las posibles causas distribuidas por su respectiva afinidad y valores 

asignados, se utiliza el diagrama de Pareto para identificar cuáles son las causas más 

críticas y que se deben priorizar si se quiere solucionar el problema en estudio. Esta 

técnica utiliza el principio del 80/20, el cual indica que el 80 % de las consecuencias 

provienen del 20 % de las causas. 

Para realizar este diagrama de Pareto, se siguen los puntos que se muestran a 

continuación: 

1. Se ordenan las causas de mayor a menor dependiendo del número de ocurrencia 

de cada una. 
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2. Se efectúa el cálculo de la frecuencia que se consigue dividiendo el número de la 

ocurrencia entre el total de la suma de todas las causas. 

3. Se lleva a cabo el cálculo de la frecuencia acumulado. 

4. Se elabora el gráfico respectivo. 

A continuación, se aprecia la tabla con los 3 primeros puntos anteriores en donde se 

pueden observar las causas a las que se les debe prestar mayor atención y priorizar. 

Adicional, se expone el diagrama de Pareto elaborado con base en los datos obtenidos:



109 

Tabla 4.14: Diagrama de Pareto 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Como se detalla en el diagrama, los datos recolectados por medio de la multivotación se colocan en orden descendente, 

desde el que obtiene mayor puntuación hasta el de menor puntuación. Al respecto, el porcentaje presentado se logra 

mediante la división de la frecuencia de cada una de las posibles causas entre el puntaje total de dichas causas y el 

porcentaje acumulado es una suma acumulada de todos los porcentajes obtenidos anteriormente. 
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Tabla 4.15: Gráfico del diagrama de Pareto 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024.



 

Con los resultados obtenidos gracias al diagrama de Pareto, que sigue la regla 80-20, en 

donde se indica que el 80 % del problema proviene del 20 % de las causas, se determina 

que en este estudio el 74 % de los problemas son los siguientes: 

• Falta de capacitaciones a los encargados de servicio al cliente, falta de 

concentración por parte de los encargados de ventas, inexistencia de controles 

para medir las inconformidades cometidas, inexistencia de un manual de 

procedimientos, mala comunicación en el Departamento de Ventas. 

Con respecto al 20 % de las causas que ocasionan los problemas, son las siguientes: 

• Problema del sistema de facturación, distracciones en las zonas de trabajo, falta 

de parámetros para medir la satisfacción al cliente, infraestructura de la 

organización reducida y mal distribuida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO V. PROPUESTA 

 

  



 

5.1 MEJORAR 

Con base en los resultados obtenidos gracias a la realización del diagrama de Pareto, se 

detectan las principales causas por las cuales el servicio al cliente brindado no es el 

óptimo. 

Para esta etapa de mejorar, el objetivo es poder implementar soluciones que respondan 

a las causas que generan el problema, con el fin de mejorar el proceso en estudio. 

Tomando en cuenta los resultados del diagrama de Pareto, se procede a brindar 3 

propuestas para conseguir una solución a las posibles causas: 

• Capacitación al personal de servicio al cliente (falta de concentración por parte de 

los encargados de ventas, mala comunicación en el Departamento de Ventas, falta 

de capacitaciones a los encargados de servicio al cliente). 

• Manual de procedimientos (inexistencia de un manual de procedimientos). 

• Indicadores de inconformidad (inexistencia de controles para medir las 

inconformidades cometidas). 

En cuanto a la implementación de cada una de estas propuestas, el encargado de 

llevarlas a cabo es el investigador de este proyecto, debido a la vasta investigación 

realizada para comprender el funcionamiento del proceso de servicio al cliente y sus 

respectivas etapas. 

 

5.1.1 Propuesta n.° 1. Capacitación al personal de servicio al cliente 

Esta propuesta se desarrolla con el propósito de atacar 3 causas identificadas: la falta de 

concentración por parte de los encargados de ventas, la mala comunicación en el 

Departamento de Ventas y la falta de capacitaciones a los encargados de servicio al 

cliente. 

Con dicha capacitación, se consigue incrementar el conocimiento de los trabajadores 

para realizar su trabajo y poner en la misma línea de trabajo a cada uno de los encargados 

de servicio al cliente. 

La capacitación por llevar a cabo es de tipo técnica, con el objetivo de instruir el cómo se 

utiliza de manera correcta cada uno de los apartados del sistema de facturación. 

Mediante esta capacitación, no solo se busca conseguir el entendimiento del 

funcionamiento de cada una de las partes necesarias para ejecutar el proceso de servicio 



 

al cliente que se encuentran en el sistema de facturación, sino también mitigar la 

resistencia al cambio, la cual ocurre cuando la organización limita o directamente evita el 

cambio en alguna de las acciones o actividades que están acostumbrados a realizar, ya 

sea por temas de disposición al cambio, inseguridad de sus capacidades o 

desconocimiento del motivo al cambio.  

Al implementar dicha capacitación, se procura familiarizar a los encargados de servicio 

al cliente con el método utilizado para efectuar el proceso y que no se sientan abrumados 

al llevarlo a la práctica. 

Existen distintos tipos de resistencias al cambio, sin embargo, mediante esta propuesta 

se pretende erradicar el tipo de resistencia emocional, es decir, la disposición de los 

trabajadores con relación a lo nuevo, ya sean estrategias, métodos de realización o 

tiempo de aprendizaje. 

 

Figura 5.1: Resistencia al cambio organizacional 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Adicional, se toman en cuenta varios puntos para llevar a cabo la capacitación:  

• Cantidad de personas.  

• Herramientas técnicas.  



 

• Material didáctico.  

• Composición por edad. 

• Nivel de escolaridad.  

• Profesión.  

• Experiencia laboral.  

Junto con lo anterior, de igual modo se describen las actividades por implementar en 

dicha capacitación y los temas por tratar. 

A continuación, se muestran los datos más importantes con relación a la capacitación de 

los encargados de servicio al cliente: 

 

Tabla 5.1: Datos de la capacitación  

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

A partir de esta información, se puede saber la profundidad y complejidad con la cual se 

debe de llevar a cabo la capacitación al personal. 

Luego de establecer los datos principales y partir con base en dichos parámetros, se 

plantea el programa de capacitación, conformado de los siguientes pasos. 

 

5.1.1.1 Objetivos de la capacitación 

• Incrementar el conocimiento de los encargados de servicio al cliente para 

desempeñar su trabajo. 

• Generar un pensamiento lineal acerca de cómo realizar el trabajo. 

• Mejorar el desempeño de la organización por medio de una mejor comunicación. 

 



 

Mediante estos objetivos, se busca que el método utilizado para realizar el trabajo sea el 

óptimo y, además, se ejecute de la misma manera sin importar quién lo haga. De esta 

forma, se consigue reducir los errores ocasionados por la improvisación al efectuar el 

proceso y los reprocesos que estas variaciones generan. 

 

5.1.1.2 Contenido del programa 

Los temas del programa de capacitación por brindar se relacionan al uso del sistema de 

facturación de la empresa y todos los apartados que se utilizan a diario para realizar cada 

paso correspondiente al proceso de servicio al cliente. 

Por este motivo, en la siguiente tabla se exponen los temas por tratar en la capacitación: 

 

Tabla 5.2: Contenido del programa de capacitación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.3 Actividades de capacitación 

La capacitación se lleva a cabo en el mismo lugar de trabajo, específicamente en la sala 

de juntas ubicada en las oficinas centrales.  

Así, por medio de un seminario, se instruye a los encargados de servicio al cliente sobre 

el funcionamiento adecuado del módulo de facturación de la empresa. 

Teniendo claros los puntos mencionados, a continuación se desarrolla el contenido por 

utilizar en la capacitación. 

 



 

5.1.1.4 Realización de nuevos clientes 

5.1.1.4.1 Ingreso al escritorio remoto 

En las computadoras que utilizan los encargados de servicio al cliente, en la barra de 

administración de tareas, se encuentra la opción, como se observa en la siguiente imagen 

con una flecha, del software empleado para la facturación, denominada: “Conexión a 

escritorio remoto”. Al dar un clic en esa opción, se ingresa al sistema. 

 

Figura 5.2: Ingreso al software de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.4.2 Ingreso al sistema de facturación 

Estando ya dentro del escritorio remoto, al lado izquierdo de la pantalla aparece una 

opción, como se destaca en la imagen con una flecha, llamada “Manager”. Si se da doble 

clic derecho en esta, se puede ingresar propiamente al sistema de facturación. 

 



 

Figura 5.3: Ingreso al sistema de facturación desde el escritorio remoto 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.4.3 Ingreso al módulo de facturación 

Dentro del sistema de facturación, al lado derecho de la pantalla, se debe ingresar al 

módulo de facturación, que en la siguiente imagen se aprecia con una flecha. Al dar doble 

clic en el icono, se habilita una tabla de opciones arriba a la izquierda en la pantalla. 

 

 

 

 



 

Figura 5.4: Ingreso al módulo de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.4.4 Ingreso de los datos del cliente 

Dentro del módulo de facturación, se debe seleccionar la opción marcada con una flecha 

en la siguiente imagen, denominada: “Mantenimiento de clientes”. Cuando se seleccione 

esta, se muestra un tablero donde se pueden agregar todos los datos del cliente o, en su 

defecto, los que se conozcan. 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 5.5: Ingreso de los datos del cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.4.5 Guardado de los datos del cliente 

Al tener los datos del cliente digitados, se da clic en el símbolo destacado con una flecha, 

el cual al seleccionarlo muestra la palabra “Grabar” y, cuando se presiona, ya el nuevo 

cliente queda registrado en el sistema. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 5.6: Guardado de los datos del cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.5. Creación de proformas 

5.1.1.5.1 Ingreso al apartado de proformas 

En el mismo módulo de facturación, se debe seleccionar la opción ubicada arriba a la 

izquierda, donde aparece el dibujo de un lápiz, en el cual al colocar el cursor muestra el 

nombre de “Proformas” y a la hora de seleccionarlo surge un cuadro en el que se coloca 

la opción de los productos. 

 

Figura 5.7: Creación de proformas 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 



 

5.1.1.5.2 Guardado de los datos de las proformas 

Al igual que en la creación de los clientes, al seleccionar la opción de “Grabar” después 

de haber llenado la información requerida, se guarda correctamente la proforma realizada 

en el sistema. 

 

Figura 5.8: Guardado de los datos de proformas 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.6 Creación de las facturas 

5.1.1.6.1 Ingreso al apartado de facturación 

Siguiendo en el módulo de facturación, en las opciones que se muestran arriba a la 

izquierda, se debe colocar el cursor en la opción de “Transacciones”, para seguidamente 

seleccionar la primera alternativa que aparece, es decir, “Facturación”, que al presionarla 

abre la pestaña de facturación. 



 

Figura 5.9: Ingreso al apartado de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.6.2 Ingreso de los datos de la facturación 

Al seleccionar la opción destacada con una flecha en la siguiente imagen, denominada: 

“Incluir registro”, se habilita la creación de una nueva factura en donde se agregan todos 

los datos del cliente. 

 

 

 

 



 

Figura 5.10: Ingreso de los datos de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.6.3 Guardar los datos de facturación 

Al tener los datos ingresados, se selecciona la opción de “Grabar”, ya mencionada en los 

puntos anteriores, para poder finalizar con la creación de la factura. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 5.11: Guardar los datos de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.7 Reversión de los documentos 

5.1.1.7.1 Ingreso al apartado de reversión de documentos 

Para ingresar al apartado de reversión de documentos, se debe hacer desde el módulo 

de facturación, en la opción que aparece arriba a la izquierda, llamada: “Transacciones”. 

Al seleccionarse, se debe ir a “Devoluciones” y seleccionar esta opción para que se abra 

una tabla en donde se agregan los datos de la factura que se desea reversar. 

 

 

 

 



 

Figura 5.12: Ingreso al apartado de reversión de documentos 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.1.7.2 Guardado de la reversión de documentos 

Para finalizar con la reversión de documentos, después de agregar todos los datos de la 

factura incorrecta, se debe dar clic en la opción de “Grabar” para guardar la reversión del 

documento correctamente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 5.13: Guardado de la reversión de documentos 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

5.1.2 Propuesta n.° 2. Manual de procedimientos del proceso de servicio al cliente 

Con esta propuesta se atacan las causas de la inexistencia de un manual de 

procedimientos del proceso de servicio al cliente. De este modo, por medio del manual, 

se crea una forma estandarizada de llevar a cabo dicho proceso, con el fin de minimizar 

las variaciones y evitar los reprocesos por tener que improvisar sobre la marcha. 

Adicional, se elabora un documento que sirve de apoyo para los trabajadores de nuevo 

ingreso. 

La información recopilada para realizar este manual de procedimientos se obtiene a partir 

de pequeñas entrevistas hechas a los encargados de servicio al cliente, donde el tema 

de conversación es cómo se efectúa el servicio al cliente en la empresa. Además de 

dichas entrevistas, también se utiliza el método de observación directa para conocer 

cómo se lleva a cabo el proceso en estudio y, de esta manera, se documenta cada uno 

de sus pasos. 



 

Para poder realizar este manual de procedimientos, es necesario documentar cada uno 

de los pasos del proceso de servicio al cliente de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L., 

tomando en cuenta su método de elaboración y la utilización del sistema de facturación 

con el cual trabaja la empresa. 

Como se expuso, para documentar el proceso de servicio al cliente en el manual de 

procedimientos, se utiliza el conocimiento y experiencia adquiridos a lo largo de los años, 

tanto por los encargados de ventas como por el investigador de este proyecto. 

Adicional, una de las herramientas empleadas para generar los datos de este manual de 

procedimientos es el sistema de facturación denominado Manager. Al utilizar este 

software de facturación, se recolecta la información sobre cada una de las etapas en las 

que se divide el proceso de servicio al cliente y la manera correcta de efectuar los pasos 

que lo conforman. 

Esta propuesta se desarrolla en el lugar donde se lleva a cabo el servicio al cliente, pues 

acá se encuentran las computadoras con el software de Manager, además es el lugar en 

el cual los encargados de ventas laboran, por lo tanto, si surge alguna duda, es perfecto 

para evacuarla de inmediato y colocar en el documento las respuestas a esta 

interrogante. 

Ahora bien, los pasos para realizar el manual de procedimientos se enumeran a 

continuación y explican en los siguientes apartados: 

• Identificar los procedimientos. 

• Obtener la información. 

• Definir la estructura y contenido. 

 

5.1.2.1 Identificar los procedimientos 

Antes de comenzar con el desarrollo del proyecto, se identifican los procesos más 

relevantes en la empresa.  

En el caso del manual de procedimientos del proceso en estudio, desde los primeros 

momentos en los que se entra en contacto con la organización, se observa que dicho 

proceso presentaba variaciones en su manera de realizarse, dependiendo del trabajador 

que lo llevara a cabo como del cliente al que se estaba tratando.  



 

Por lo anterior, se considera que el proceso de servicio al cliente necesita un desarrollo 

más claro debido a su impacto directo en el funcionamiento de la empresa. 

 

5.1.2.2 Obtener la información 

Luego de conocer el procedimiento por mejorar, se efectúa una recopilación de datos de 

todas las fuentes de información necesarias para poder elaborar el manual de 

procedimientos. 

Los datos se recolectan por medio de las siguientes herramientas: 

• Entrevistas: por medio de pequeñas entrevistas, se le consulta a cada uno de los 

encargados de servicio al cliente cómo realizan el proceso y, gracias a los datos 

recolectados, se genera información más completa sobre este, por ejemplo, cada 

trabajador ejecuta el procedimiento como lo cree correcto, por lo que los pasos 

utilizados, así como los métodos empleados son distintos; de esta manera, se 

propone una línea de trabajo que contenga todas las etapas necesarias para 

brindarle el servicio al cliente. 

• Observación directa: mediante la observación directa del proceso, se identifican 

los métodos que cada uno de los vendedores utiliza, las rutas usadas para atender 

al cliente y los pasos que siguen para efectuarlo. Así, no solo se analiza la forma 

de llevarlo a cabo, sino también las eventualidades que pueden ocurrir y el 

comportamiento general del entorno en donde se ejecuta el servicio al cliente. 

 

5.1.2.3 Definir la estructura y el contenido 

1. Estructura  

Este manual de procedimientos cuenta con un formato que facilita la lectura y búsqueda 

de cada uno de los aspectos tratados en este documento. 

La estructura por utilizar para dicho manual es la siguiente: 

• Portada. 

• Índice. 

• Resumen. 

• Introducción.  

• Contenido. 



 

2. Contenido 

El contenido del manual de procedimientos abarca los siguientes elementos: 

• Objetivo: Se describe el propósito de la elaboración del manual de procedimientos 

del proceso de servicio al cliente. 

• Justificación: Se indica la importancia de realizar un proceso de servicio al cliente 

correcto y las ventajas que puede traer el poseer un manual de procedimientos de 

dicho proceso con cada una de sus etapas explicadas. 

• Alcance: Se refiere a los límites que tiene la realización del manual y a todas las 

etapas consideradas por agregar en el documento. 

• Participantes: Son quienes brindan la información necesaria para elaborar este 

manual de procedimientos, es decir, el Departamento de Ventas, específicamente 

los encargados de servicio al cliente. 

• Diagrama de flujo: En la elaboración de este diagrama de flujo del servicio al cliente 

de la empresa en estudio, se toma en cuenta desde el momento en que el cliente 

solicita información hasta que se le entrega o envía lo solicitado. 

• Actividades: En este apartado se colocan las partes que se deben realizar en el 

proceso de servicio al cliente. 

Para definir estas actividades, se toman en cuenta los siguientes atributos: 

➢ Nombre del proceso. 

➢ Descripción proceso. 

➢ Responsable de realizarlo. 

➢ Entradas. 

➢ Salidas. 

➢ Reglas del negocio (indicaciones brindadas sobre el proceso de servicio al 

cliente). 

• Desarrollo del manual de procedimientos: Acá se describe con detalle cada 

proceso, la actividad por la que está compuesto el proceso de servicio al cliente y 

la manera en que se lleva a cabo. 

Teniendo claros todos los datos que contiene este manual de procedimientos, se elabora 

el mismo y el resultado final se encuentra en el apéndice número 3. 

 



 

5.1.3 Propuesta n.° 3. Índices de control de las inconformidades 

Con la implementación de esta propuesta, se ataca el problema de la inexistencia de 

controles para medir las inconformidades cometidas.  

Así, con el fin de llevar a cabo este índice de control de inconformidades, se utilizan 5 

puntos claves: 

• Objetivos de la encuesta. 

• Público meta. 

• Preguntas por realizar. 

• Guía de comunicación y recursos. 

• Proceso de seguimiento. 

Seguidamente, se desarrolla cada uno de los puntos mencionados. 

 

5.1.3.1 Objetivo de la encuesta 

Conocer cuál es el nivel de satisfacción que posee el cliente con respecto a la experiencia 

que ha vivido en su paso por la empresa, ya sea en relación con los productos adquiridos 

o el servicio recibido. 

 

5.1.3.2 Público meta 

La encuesta para medir la satisfacción del cliente se enfoca específicamente en aquellos 

que compran en la empresa de manera frecuente, pues son quienes están más en 

contacto tanto con los productos de la empresa como con su servicio al cliente, por esta 

razón, se debe priorizar mantenerlos satisfechos. 

 

5.1.3.3 Preguntas por realizar 

Las preguntas por realizar para la encuesta de satisfacción al cliente se encuentran en el 

apéndice número 4.  

 

5.1.3.4 Guía de comunicación y recursos 

La encuesta se completa por medio de la plataforma de Google Forms, en esta se colocan 

las preguntas por realizar y al enviarle el link de la encuesta a los clientes, estos pueden 

contestarla a su ritmo. Otro motivo para elegir esta plataforma es el simple hecho de que 



 

los datos son recopilados y mostrados en gráficos, esto genera que la apreciación de los 

resultados sea más clara. 

La encuesta se envía al cliente cuando este termine una compra, porque al tener su 

atención en ese momento, la probabilidad de respuesta es más alta, pues si se envían 

las encuestas después del día de efectuada la compra, es posible que se les olvide 

contestarlas. 

 

5.1.3.5 Proceso de seguimiento 

Además de las encuestas a los clientes, se busca conseguir datos cuantitativos con la 

implementación de esta propuesta, por consiguiente, se implementa el índice de control 

denominado CSAT, que es un KPI (Key Performance Indicator), el cual mide lo satisfecho 

que está el cliente con el producto, servicio o atención recibido durante su paso por la 

empresa. 

Para la implementación de este indicador, se realiza una encuesta a los clientes de la 

empresa que consta de 7 preguntas y 5 opciones de respuesta, a saber, muy insatisfecho, 

insatisfecho, neutro, satisfecho y muy satisfecho. 

Cada una de estas opciones tiene una puntuación respectiva, útil para luego aplicar la 

fórmula que permite calcular la puntuación general CSAT. 

Las puntuaciones de cada respuesta son: 

• Muy insatisfecho: 1 punto. 

• Insatisfecho: 2 puntos. 

• Neutro: 3 puntos. 

• Satisfecho: 4 puntos. 

• Muy satisfecho: 5 puntos. 

Una vez con los resultados de la encuesta, se utiliza la siguiente fórmula para calcular la 

puntuación general CSAT: 

 

Figura 5.14: Fórmula para calcular la puntuación general CSAT 

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑙 =
𝛴𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
× 100 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 



 

Seguidamente, se aprecia un diagrama de flujo que muestra los pasos por seguir para 

realizar esta propuesta en caso de delegar el trabajo a un nuevo integrante: 

 

Figura 5.15: Diagrama de flujo de los indicadores de conformidad 

  

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Los pasos por seguir para llevar a cabo esta propuesta son los siguientes: 

• Cuando se concluye el proceso de ventas con un cliente, en ese preciso momento 

se le indica que se le enviará una encuesta por el mismo medio en que realizó su 

pedido, ya sea llamada, mensaje o correo electrónico. 

• Luego de dar unos cuantos minutos para la resolución de la encuesta, se verifica 

si todas las preguntas fueron respondidas. En caso de no ser así, se le solicita de 

manera respetuosa al cliente si puede responder todas las preguntas y, si contestó 

todas las preguntas, se avanza al siguiente paso. 



 

• Por último, al tener los datos de los clientes a quienes se les aplica la encuesta, 

se utiliza la fórmula del CSAT para obtener el porcentaje de los clientes satisfechos 

o insatisfechos, dando por concluida la aplicación de la propuesta en cuestión. 

 

5.2 CONTROLAR 

En cuanto a la etapa de controlar, se establecen las actividades por utilizar para poder 

controlar el cumplimiento correcto de las propuestas ya implementadas en el proceso 

actual, con las cuales se asegura que se siga cada paso al pie de la letra sin cometer 

alguna equivocación.  

 

5.2.1 Gemba walk 

Por medio de un gemba walk, se llevan a cabo observaciones en el lugar donde se 

desarrolla el proceso de servicio al cliente, con el objetivo de monitorear la evolución de 

los trabajadores al ejecutar su trabajo con las propuestas ya implementadas.  

Además del registro de todos los hechos observados, también se busca la mejora 

continua del proceso con las propuestas puestas en acción. 

A continuación, se expone una guía con los pasos por seguir para efectuar el gemba 

walk. 

 

5.2.1.1 Identificación del objetivo 

• Verificar el correcto funcionamiento y cumplimiento del proceso de servicio al 

cliente con las modificaciones previamente implementadas y descritas en el 

apartado de las propuestas. 

 

5.2.1.2 Selección del lugar por visitar 

La empresa visitada es Yayo Lubricantes S.R.L., la cual se ubica en El Cedro, Calle 

Barrantes, 600 metros al sureste de la escuela San Rafael, San José, Grecia, Alajuela. 

La aplicación de la caminata gemba se realiza en las oficinas centrales de la empresa, 

específicamente en el área de servicio al cliente. 

 



 

5.2.1.3 Programar visita 

Para la implementación de esta caminata gemba, se efectúa la visita al lugar de desarrollo 

del proceso en el año 2025 de la siguiente forma: 

• Del 10 hasta el 21 de julio se realizará la primera toma del Gemba Walk. 

• Del 17 de agosto al 27 de agosto se implementará la segunda toma del Gemba 

Walk. 

• Del 21 de octubre al 2 de noviembre se realizará la implementación de la tercera 

toma del Gemba Walk. 

Seguidamente, se muestra mejor cómo se distribuyen las caminatas: 

 

Figura 5.16: Distribución del gemba walk 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Cada una de estas visitas se lleva a cabo entre las 7:30 a.m. y las 11:30 a.m. de sus 

respectivos días. 

 

5.2.1.4 Herramientas por utilizar 

Para efectuar las caminatas gemba, se emplean las siguientes herramientas: 

• Observación. 

• Toma de apuntes. 

• Tablas de calificación. 

 

5.2.1.5 Preguntas por realizar 

Al realizar la caminata, se observan los procesos para entenderlos y se les formulan a 

los colaboradores ciertas preguntas para identificar si el método utilizado al trabajar es el 

adecuado. 

Las preguntas que se plantean mientras se lleva a cabo esta caminata son las siguientes: 

 



 

Tabla 5.3: Preguntas del gemba walk 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Adicional a lo comentado, se implementa una escala de calificaciones para cada una de 

las propuestas mencionadas, que consta de 3 tablas con distintas preguntas por 

responder.  

A cada pregunta se le asigna un puntaje que tiene una escala de 5 puntos, 3 puntos y 1 

punto, dependiendo de qué se considere. Además, cada tabla, según el total de puntos 

que se sumen, es calificada mediante una escala de cumplimiento detallada más 

adelante. 

Seguidamente, se exponen las tablas con las preguntas por utilizar para cada una de las 

escalas de calificación de las propuestas comentadas. 

Cada una de las tablas cuenta con 3 apartados: las preguntas por realizar, el puntaje que 

se les da y el cumplimiento de cada una. 

 

Tabla 5.4: Preguntas del gemba walk de capacitación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

Tabla 5.5: Preguntas del gemba walk del manual de procedimientos 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 



 

 

Tabla 5.6: Preguntas del gemba walk de los indicadores de inconformidades 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Ahora bien, los indicadores por los cuales son evaluadas las escalas de puntuación y su 

respectivo significado son los siguientes: 

 

Tabla 5.7: Puntaje de la escala de calificaciones 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

En la tabla anterior se visualiza el puntaje que se otorga de acuerdo con el cumplimiento 

de cada una de las preguntas, donde excelente equivale a 5 puntos, normal a 3 puntos y 

deficiente a un 1 punto. 

 

Tabla 5.8: Escala de cumplimiento 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

La imagen anterior describe 3 aspectos: 



 

• Cumplimiento. 

• Señalización. 

• Calificación. 

Con respecto al cumplimiento, si una de las escalas da como total entre 25 y 18 puntos, 

se considera que la propuesta cumple; en caso de conseguir entre 17 y 11 puntos, 

significa que la propuesta puede mejorar en su aplicación; pero si por el contrario se 

obtiene entre 10 y 5 puntos, se considera que la aplicación de la propuesta no es correcta. 

 

5.2.2 Diagrama de Gantt 

Por medio del diagrama de Gantt, se visualizan de mejor manera las tareas pendientes y 

se organizan para que su apreciación sea más sencilla. 

Las tareas por considerar en este diagrama son: 

• Capacitación. 

• Implementación de un manual de procedimientos. 

• Implementación de indicadores de satisfacción. 

• Gemba walk. 

Como ya se había mencionado, el inicio de estas actividades será el 27 del mes de enero 

del 2025, continuando hasta el primer semestre del 2025, concluyendo el 2 de noviembre 

de dicho año. 

 

Para una mejor apreciación de lo mencionado, se indica el diagrama de Gantt: 

Tabla 5.9: Diagrama de Gantt implementado 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 



 

 

Figura 5.17: Diagrama de Gantt implementado 

   

Fuente: Elaboración propia, 2024.



 

Como se puede observar en el diagrama de Gantt presentado, el inicio de las actividades 

a implementar será desde el 27 de enero del 2025, hasta el 2 de noviembre de ese mismo 

año que será el momento en el cual dicha aplicación de las actividades se daría por 

finalizada. 

 

5.2.3 Análisis del retorno de la inversión 

Con respecto al análisis del retorno de la inversión calculado para todas las propuestas 

por implementar, se considera desde una perspectiva relacionada con el ahorro de 

tiempo que se obtiene por realizar la correcta implementación de estas propuestas. 

Además, para este análisis se toma en cuenta que todas las propuestas por implementar 

se asignan a un solo operario, quien tiene como función principal en la empresa ejecutar 

las mismas. 

La fórmula por utilizar es la siguiente: 

 

Figura 5.18: Fórmula para el retorno de la inversión 

𝑅𝑂𝐼 =  
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛

𝐴ℎ𝑜𝑟𝑟𝑜𝑠 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠
 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

La interpretación de la fórmula mencionada es la siguiente: 

El costo de la implementación es el precio total en colones que cuesta implementar cada 

una de las propuestas ya mencionadas, mientras que, por el otro lado, los ahorros 

obtenidos son la diferencia que haya entre el salario total de un mes del encargado de 

realizar cada propuesta menos el costo de la implementación. 

Para el empleo de la fórmula anterior, se toman en cuenta los siguientes datos: 

• Se calculan las horas invertidas por semana para cada una de las propuestas. 

• Se calcula el total de días trabajados para las propuestas. 

• Se calcula el salario por día que le corresponde a la persona encargada de realizar 

cada propuesta. 

• Se calcula el salario por hora de los encargados de las propuestas. 

• Se suman todos los totales de cada uno de los datos mencionados. 



 

• Se reemplazan los datos en la fórmula ROI. 

A continuación, se presentan los datos indicados anteriormente: 

 

Tabla 5.10: Cálculo de la inversión de las propuestas 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Tabla 5.11: Cálculo de la inversión del salario mensual encargado de las propuestas 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Según los datos obtenidos en las tablas anteriores, el ahorro por implementación se 

define a partir de la siguiente fórmula: 

 

Figura 5.19: Fórmula para el ahorro por implementación 

𝐴ℎ𝑜𝑟𝑟𝑜𝑠 𝐼𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛: 1 290 000 − 590 000= 700 000 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Al conocer el valor correspondiente a los ahorros por implementación, se realiza la 

fórmula para obtener el retorno de la inversión: 

 

 

 



 

 

Figura 5.20: Fórmula para conocer el ROI 

𝑅𝑂𝐼 =  
1290000

700000
= 1.84 𝑚𝑒𝑠𝑒𝑠  

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Aplicando la fórmula del retorno de la inversión, se tiene que la recuperación de la 

inversión de las propuestas implementadas es en 1.84 meses. 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

  



 

A continuación, se detallan las principales conclusiones y recomendaciones obtenidas en 

el desarrollo del presente estudio. 

 

Conclusiones 

• Mediante el análisis FODA y su respectiva matriz, se observó que la estrategia 

a la cual se le debe prestar más atención es a la FO1 (fortalezas para aprovechar 

oportunidades), esta menciona que se debe atraer a nuevos clientes por medio 

de los precios competitivos de la empresa en comparación con los de la 

competencia. 

• De acuerdo con el diagrama SIPOC, entre los suministros de la empresa, se 

posee el sistema de cómputo, el servicio de alquiler, el cloud manager y el 

servicio de internet y telefonía; en cuanto a los ingresos, se encuentran las 

compras de productos, las cotizaciones y la información de productos; con 

respecto al proceso, este se divide en la solicitud de un producto por parte del 

cliente, la entrega del pedido al cliente y el envío de dicho producto; en el tema 

de salidas, se tienen los nuevos clientes y la venta de productos; por último, en 

clientes, están los clientes activos. 

• A partir del análisis y la matriz de stakeholders, se obtuvo que las partes 

interesadas por monitorear son los agentes de ventas y los vendedores; que se 

debe mantener satisfechos a los proveedores, el Gobierno y los clientes, y que 

se deben administrar de cerca al director de operaciones, al gerente general y a 

los inversionistas. 

• Según el árbol CTQ, los requisitos que debe tener el proceso para brindar la 

calidad necesaria con el fin de satisfacer al cliente son: capacitar al personal de 

ventas, contratar a personal con experiencia en los productos, poseer un manual 

de procedimientos de ventas y contar con un sistema de etiquetado de productos 

en bodega.  

• Con ayuda del estudio de tiempos aplicado al proceso de servicio al cliente de 

la empresa, se obtuvo que el tiempo observado del proceso fue 45.75 minutos, 

el factor de calificación fue 1.09, el tiempo normal fue 49.87, los suplementos 



 

utilizados fueron de 1.29, el tiempo estándar fue 64.33 y la razón de producción 

del proceso fue 0.015 minutos. 

• Por medio del estudio de movimientos, se determinó que el proceso de servicio 

al cliente está conformado por 6 operaciones y 1 actividad tanto de transporte, 

espera e inspección. Adicional, se apreció que el tiempo en minutos-hombre fue 

de 45,75. 

• Implementando la herramienta de los 5 porqués, se identificó que una de las 

posibles causas por las cuales el proceso de servicio al cliente no está 

estandarizado es por la falta de personal en la empresa, esto provoca que no 

haya una persona encargada en este tema. 

• Al realizar una lluvia de ideas, se conocieron las posibles causas del problema 

en estudio: falta de capacitación a los encargados de servicio al cliente, 

distracciones en las zonas de trabajo, inexistencia de un manual de 

procedimientos, problemas del sistema de facturación, inexistencia de controles 

para medir las inconformidades cometidas, mala comunicación en el 

Departamento de Ventas, falta de parámetros para medir la satisfacción del 

cliente, infraestructura de la organización reducida y mal distribuida, y falta de 

concentración por parte de los encargados de ventas. 

• Con el desarrollo del diagrama de Ishikawa, utilizando las causas obtenidas en 

la lluvia de ideas, se identificaron 5 afinidades entre las cuales se distribuyen 

esas posibles causas, a saber: mano de obra, ambiente, método, medición y 

maquinaria. 

• Al implementar la multivotación y el diagrama de Pareto, se determinaron 5 

posibles causas críticas que generan el problema: falta de capacitación a los 

encargados de servicio al cliente, falta de concentración por parte de los 

encargados de ventas, inexistencia de controles para medir las inconformidades 

cometidas, inexistencia de un manual de procedimientos y mala comunicación 

en el Departamento de Ventas. 

• Las propuestas hechas para estandarizar el proceso de servicio al cliente de la 

empresa son las siguientes: impartir capacitaciones al personal encargado del 



 

servicio al cliente, crear un manual de procedimientos y realizar indicadores de 

inconformidades. 

• Al utilizar las herramientas ingenieriles a lo largo del estudio y en respuesta a la 

pregunta formulada al inicio del proyecto: ¿Cuáles ventajas puede aportar la 

estandarización de un proceso en la empresa?, se determinó que entre las 

ventajas de poseer un proceso estandarizado en la empresa, se encuentran la 

eliminación de los reprocesos, el ingreso de la información a la empresa por 

medio de la misma línea de trabajo, un mejor entendimiento del proceso por 

parte de los encargados de ejecutarlo y la creación de un ambiente de orden en 

el departamento que para este caso sería el de Ventas. 

 

Recomendaciones 

• Realizar una distribución mejorada de las instalaciones en las cuales se llevan a 

cabo los procesos de servicio al cliente de la empresa, por medio de la 

ampliación de los espacios de trabajo, además de asignar un espacio para cada 

uno de los departamentos como lo son el de Ventas, Operaciones e incluso un 

espacio exclusivo para reuniones del personal, con el propósito de que no se 

generen interrupciones entre los encargados de las distintas tareas en la 

empresa. 

• Ejecutar por una segunda vez el estudio del trabajo en el proceso de servicio al 

cliente, con el objetivo de poder verificar la eficiencia de las propuestas 

previamente aplicadas; adicional, mantener la aplicación de la mejora continua 

mediante el descubrimiento de nuevos espacios de mejora. 

• Incrementar el personal de la empresa, con la finalidad de poder liberar de 

exceso de trabajo a los colaboradores, situación que les provoca fatiga e influye 

en que cometan errores por las multitareas que deben afrontar día tras día. 

• Diseñar una página web dirigida exclusivamente a los clientes, donde se 

encuentre información de los productos en inventario como sus precios, 

presentaciones y fichas técnicas, e información relevante de la empresa como 

su ubicación, números a los cuales contactar en caso de querer adquirir un 

producto y horarios de atención. 



 

• Aplicar la técnica de gestión de inventarios ABC, con la que se puede organizar 

y dividir cada uno de los productos ubicados en las bodegas por su importancia 

para la empresa, valor económico y rotación. 
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RESUMEN 

El objetivo del presente trabajo es diseñar un manual de procedimientos del proceso de 

servicio al cliente de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L., para estandarizar dicho 

proceso y, mediante su implementación, generar una línea de trabajo clara con el fin de 

que cada uno de los trabajadores encargados, tanto actuales como futuros, puedan 

seguirla sin ningún tipo de complicación. 

Adicional, se busca reducir los errores cometidos, ya sea por improvisaciones sobre la 

marcha o algún tipo de reproceso. 
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CAPÍTULO I. PROBLEMA 
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El problema actual de la empresa se relaciona con la falta de estandarización del proceso 

de servicio al cliente, debido a que dicho proceso no sigue una línea de trabajo fija por lo 

cual experimenta variaciones según la persona que le dé seguimiento al cliente. Las 

causas de dicho problema pueden deberse a la falta de capacitación por parte de los 

encargados, falta de un manual de procedimientos sobre el proceso de servicio al cliente 

y distracciones a la hora de atender al cliente. 

 

1.2 OBJETIVOS 

1.2.1 Objetivo general 

Diseñar, mediante el manual de procedimientos, un proceso de servicio al cliente que 

cumpla con ciertos parámetros de estandarización, con el propósito de que los 

trabajadores puedan seguir una misma línea de trabajo. 

 

1.3 JUSTIFICACIÓN 

El proceso de servicio al cliente es fundamental para atender al cliente de la manera más 

eficiente y saber cómo actuar dependiendo de la situación que se presente. Al obtener 

un proceso sin variaciones y seguir una estructura estandarizada, se consigue minimizar 

los errores cometidos y los reprocesos realizados a causa de esos inconvenientes, 

además de que si ingresa un nuevo empleado a la empresa, su proceso de adaptación 

va a ser más rápido y sencillo. 

 

1.4 PROYECCIONES 

1.4.1 Alcances 

El alcance de este proceso de servicio al cliente va desde el momento en que el cliente 

hace su llamada a la empresa para solicitar un producto o información de su interés, hasta 

que se realiza la llamada al encargado de bodega solicitándole despachar el producto en 

cuestión. 

 

1.4.2 Limitaciones 

No existieron limitaciones durante el desarrollo del presente estudio. 
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1.5 PARTICIPANTES 

Los encargados de brindar la información necesaria para poder documentar de manera 

correcta el proceso de servicio al cliente y, así, elaborar este manual de procedimientos 

son: 

• Departamento de Ventas: Área especializada dentro de una empresa que se 

encarga de llevar a cabo actividades y procesos para el cumplimiento de los 

objetivos comerciales. 

 

1.6 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE 

Se toma en cuenta desde el momento en que el cliente solicita un producto o información 

de su interés hasta que se realiza la entrega de dicho producto. 
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Figura 1.1: Diagrama de flujo de Yayo Lubricantes S.R.L. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024.
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Como se observa en el diagrama de flujo, el proceso se divide en las siguientes partes: 

• Solicitud del producto: en esta etapa el cliente realiza la solicitud de su interés, ya 

sea por una cotización, información o directamente un producto en específico que 

haya consumido con anterioridad. Este proceso de solicitud puede darse por 

distintos medios, entre los cuales está la manera presencial que es presentándose 

en las oficinas de la organización, por mensaje telefónico mediante la aplicación 

de WhatsApp, por correo electrónico y por llamada telefónica al número de la 

empresa. 

• Verificación de la posesión del producto solicitado: en esta parte del proceso, el 

vendedor debe verificar si se posee el producto solicitado por el cliente o si se 

maneja alguno similar. Para esto, se utiliza la página del proveedor de los 

productos, con el fin de analizar las fichas técnicas de los productos y determinar 

si estos cumplen con los requisitos solicitados por el cliente. En caso de no tener 

el producto en cuestión, se procede a efectuar una reestructuración de la oferta al 

ofrecer un producto diferente, pero con características similares y, si se posee, se 

hace la cotización del producto. 

• Aceptación de la oferta: para este paso, se debe verificar si el cliente acepta la 

oferta planteada, ya sea por el producto que solicitó inicialmente o por la 

contraoferta hecha por el vendedor. Si se acepta la oferta, se realiza la facturación 

del producto; sin embargo, si el cliente rechaza la oferta, se le debe informar que 

no se posee algún producto con las características requeridas, para así dar fin al 

proceso de servicio al cliente. 

• Comprobar el pago del producto: los métodos de pago utilizados por la empresa 

son el SINPE, transferencia, cheque o efectivo. Cuando se lleva a cabo tanto un 

SINPE como transferencia, se le solicita al cliente el reenvío del comprobante del 

pago efectuado; mientras que en el caso del cheque como el efectivo, se debe 

firmar un recibo de dinero por parte de quien recibió el producto del cliente y quien 

entregó dicho producto. 

• Coordinar el lugar de entrega: después de comprobar el pago del producto 

vendido, se consulta con el cliente el lugar de entrega del mismo. Si la compra se 
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realizó de manera presencial, se le entrega directamente a la persona en cuestión, 

pero si fue hecha por otro medio, se le envía al lugar que solicita el cliente. 

• Solicitud del pedido: por medio de vía telefónica se llama a bodega para que se 

lleve a cabo el alisto del producto vendido. 

• Envío o entrega del producto: para finalizar, dependiendo del lugar de entrega que 

haya sido coordinado con el cliente, se procede a enviarle el producto por medio 

de los vehículos de la empresa y, si es una compra presencial, se despacha de la 

bodega y se trae el producto hasta las oficinas para efectuarle la entrega al cliente 

y, de esta forma, finalizar el proceso de la venta. 

Seguidamente, se presentan ciertos datos relacionados con el procedimiento en estudio, 

es decir, el servicio al cliente de la empresa Yayo Lubricantes S.R.L.: 

• Nombre. 

• Descripción. 

• Responsable. 

• Entradas. 

• Salidas. 

• Reglas del negocio. 

Al tener claros los datos por utilizar, se elabora una tabla donde se aprecian de mejor 

manera cada uno de los puntos ya mencionados: 

 

Tabla 1.1: Datos de las actividades del servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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Así, al conocer los datos más importantes acerca de los involucrados en la realización 

del manual de procedimientos y los temas por tratar en el mismo, a continuación se 

desarrolla cómo se debe realizar el proceso de servicio al cliente de la empresa en 

estudio. 
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CAPÍTULO II. DESARROLLO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
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2.1 SOLICITUD DEL PEDIDO O INFORMACIÓN POR PARTE DEL CLIENTE 

Cuando el cliente realiza una llamada a la empresa, lo hace para solicitar un producto o 

información de interés, ya sea para algún equipo de trabajo pesado o un vehículo 

personal, sin embargo, no siempre conocen con exactitud qué necesitan o directamente 

llaman pidiendo una sugerencia. 

Por lo mencionado, se debe consultar una serie de información en específico para poder 

brindar una recomendación más exacta sobre el producto solicitado por el cliente, 

correspondiente a: 

• Tipo de vehículo o maquinaria. 

• Tipo de motor. 

• Uso del vehículo o maquinaria. 

• Lugar en el que se desea aplicar el producto. 

• Modelo del equipo. 

Al tener esta información, se procede a realizar la búsqueda del producto que más se 

asemeje a lo solicitado por el cliente. 

Para continuar con el proceso, se verifica si el cliente ya está registrado en el sistema de 

facturación y, en caso de no ser así, se debe efectuar su ingreso. Los datos necesarios 

para la creación del cliente se muestran a continuación: 

• Nombre completo. 

• Número de cédula (jurídica o física). 

• Dirección exacta. 

• Número de celular. 

• Correo electrónico. 

Con esta información ya obtenida, se puede iniciar el proceso de creación del nuevo 

cliente, lo anterior se aprecia mediante las siguientes figuras que además muestran cómo 

se ingresa al sistema de facturación de la empresa. 

 

Paso 1: Ingreso al software de facturación 

En las computadoras que utilizan los encargados de servicio al cliente, en la barra de 

administración de tareas, se encuentra la opción, como se observa en la siguiente imagen 
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con una flecha, del software utilizado para facturación, denominada: “Conexión a 

escritorio remoto”. Al dar un clic en esa opción, se ingresa a dicho sistema. 

 

Figura 2.1: Ingreso al software de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 2: Ingreso al sistema de facturación 

Estando ya dentro del escritorio remoto, al lado izquierdo de la pantalla aparece una 

opción, como se destaca en la imagen con una flecha, llamada “Manager”. Si a esta se 

le da doble clic derecho, se puede ingresar propiamente al sistema de facturación. 
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Figura 2.2: Ingreso al sistema de facturación desde el escritorio remoto 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 3: Ingreso al módulo de facturación 

Dentro del sistema de facturación, al lado derecho de la pantalla, se debe ingresar al 

módulo de facturación, que en la siguiente imagen se resalta con una flecha. Al dar doble 

clic en el icono, se habilita una tabla de opciones arriba a la izquierda en la pantalla. 
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Figura 2.3: Ingreso al módulo de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 4: Ingreso de los datos de los clientes 

Dentro del módulo de facturación, se debe seleccionar la opción marcada con una flecha 

en la siguiente imagen, denominada: “Mantenimiento de clientes”. Cuando se seleccione 

esta, se muestra un tablero donde se pueden agregar todos los datos del cliente o, en su 

defecto, los que se conozcan. 
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Figura 2.4: Ingreso de los datos del cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 5: Guardado de los datos del cliente 

Al tener los datos del cliente digitados, se da clic en el símbolo destacado con flecha, el 

cual al seleccionarlo muestra la palabra “Grabar” y, cuando se presiona, ya el nuevo 

cliente queda registrado en el sistema. 
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Figura 2.5: Guardado de los datos del cliente 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

2.2 BÚSQUEDA DEL PRODUCTO EN LA PÁGINA DEL PROVEEDOR 

Al contar con la información necesaria acerca del equipo en el cual el cliente necesita 

aplicar el producto, se procede a buscar este en la página oficial del proveedor, con el 

motivo de, primero, conocer la recomendación oficial para el equipo respectivo y, 

segundo, saber si se posee en inventario. 

Seguidamente, se indican los pasos para ingresar y utilizar la página del proveedor: 

 

Paso 1: Ingresar al siguiente enlace (https://www.q8oils.com/es/) que dirige a la página 

principal. 
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Figura 2.6: Ingreso a la página de los proveedores  

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 2: Luego de ingresar a la página principal, en la parte superior derecha, se 

encuentra una opción denominada “Herramienta”. Al seleccionarla, aparecen en pantalla 

dos opciones más: “Q8 product equivalent” y “GEO”, pero la opción por seleccionar es 

“GEO” e inmediatamente después la opción “Recomendación de aceite”. 
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Figura 2.7: Selección del apartado de búsqueda de los productos 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 3: Al seguir la ruta mencionada con anterioridad, aparece en pantalla un buscador 

donde se pueden anotar datos como lo son la categoría del equipo, el fabricante al que 

pertenece, el modelo, la serie, el tipo de combustible que utiliza y el cilindrado del motor. 

 

Figura 2.8: Búsqueda de los productos por características 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Posterior a colocar los datos solicitados por la página para la búsqueda, aparecen todos 

los productos recomendados por la marca para su utilización en dicho equipo. 
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Figura 2.9: Resultados de la búsqueda de productos por características 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

2.3 IDENTIFICACIÓN DE LA POSESIÓN DEL PRODUCTO EN STOCK 

Luego de conocer los productos recomendados por el proveedor de la marca, se busca 

en el inventario de la empresa si estos se poseen en stock. 

Seguidamente, se exponen los pasos por seguir para realizar esta etapa: 

 

Paso1: En el módulo de facturación, se debe ingresar en la opción que se encuentra en 

la parte superior izquierda, denominada: “Modificación rápida de artículos”, para que surja 

un cuadro donde se coloca la información respectiva. 
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Figura 2.10: Búsqueda de los productos en inventario 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 2: En el cuadro generado, el cual se puede apreciar en la imagen anterior, se 

procede a colocar el nombre del producto en cuestión. Después, en otro cuadro 

emergente, aparecen todas las opciones disponibles de ese producto y sus distintas 

presentaciones. 
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Figura 2.11: Productos disponibles en inventario 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

2.4 REALIZACIÓN DE LAS COTIZACIONES 

Después de saber cuáles productos solicitados se encuentran en bodega, se realiza la 

proforma para el cliente y se espera a tener su visto bueno. 

A continuación, se indican los pasos para efectuar las cotizaciones: 

 

Paso 1: Ingreso al apartado de proformas 

En el mismo módulo de facturación, se debe seleccionar la opción ubicada arriba a la 

izquierda, donde aparece el dibujo de un lápiz, en el cual al colocar el cursor muestra el 

nombre de “Proformas” y a la hora de seleccionarlo surge un cuadro en el que se coloca 

la opción de los productos. 
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Figura 2.12: Creación de las proformas 

  

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

 

Paso 2: Guardado de los datos de las proformas 

Al igual que en la creación de los clientes, al seleccionar la opción de “Grabar” después 

de haber llenado la información requerida, se guarda correctamente la proforma realizada 

en el sistema. 

 

Figura 2.13: Guardado de los datos de las proformas 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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2.5 FACTURACIÓN DEL PRODUCTO 

Luego del visto bueno del cliente con respecto a los precios, presentaciones y productos 

ofrecidos, se elabora la factura respectiva siguiendo los pasos indicados a continuación: 

 

Paso 1: Ingreso al apartado de facturación 

En el módulo de facturación, en las opciones que se muestran arriba a la izquierda, se 

debe colocar el cursor en la opción de “Transacciones”, para seguidamente seleccionar 

la primera alternativa que aparece, es decir, “Facturación”, que al presionarla abre la 

pestaña de facturación. 

 

Figura 2.14: Ingreso al apartado de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 2: Ingreso de los datos de la facturación 

Al seleccionar la opción destacada con una flecha en la siguiente imagen, denominada: 

“Incluir registro”, se habilita la creación de una nueva factura en donde se agregan todos 

los datos del cliente. 
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Figura 2.15: Ingreso de los datos de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 3: Guardar los datos de facturación 

Al tener los datos ingresados, se selecciona la opción de “Grabar”, ya mencionada en los 

puntos anteriores, para poder finalizar con la creación de la factura.  
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Figura 2.16: Guardar los datos de facturación 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

2.6 COMPROBACIÓN DEL PAGO DEL PRODUCTO 

Se envía la factura al cliente y se recibe el pago de esta, pero antes de enviar el producto 

a su destino, se verifica en la cuenta del banco de la empresa si la entrada del dinero se 

hizo correctamente. 

Por esta razón, mediante los siguientes pasos, se muestra el camino por seguir para 

realizar esta verificación: 
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Paso 1: Primero se ingresa a la página del banco, que es la siguiente: 

https://auth.bncr.fi.cr/adfs/ls/?wtrealm=https%3A%2F%2Fbncr.bnonline.fi.cr%2FBNCR.I

nternetBanking.Web%2F&wctx=WsFedOwinState%3DZHQmTlVKnOy8RPPVq8bVjii9z

QE7kGfC9XW3Fp3WZLriJF8bj_jRVprSiMWZLTQPKeT8fCcgp_OINAetKDUN3UZsZWg

mpc6Y1Xu2Jca5Dg_z2Cz-yFbU8h4M3qlS2xfT-

ZWBOtcBCK9YXF6zMR_esUuLl7iEMohQyk1vwmhXuhFijOH1PUMR1gBvWxZjjU9oRP

YY1c8ID_VIMMZpiTbbxYBGato6xWeoaKQ0iv3Lj-Y&wa=wsignin1.0 

Después de ingresar en la página, se indica la cédula de identificación y la contraseña. 

 

Figura 2.17: Ingreso a la página del banco 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 2: Se selecciona la cuenta que se desea revisar, en este caso a la cual se realizó 

el pago, y se presiona la opción de “Ingresar”. 

https://auth.bncr.fi.cr/adfs/ls/?wtrealm=https%3A%2F%2Fbncr.bnonline.fi.cr%2FBNCR.InternetBanking.Web%2F&wctx=WsFedOwinState%3DZHQmTlVKnOy8RPPVq8bVjii9zQE7kGfC9XW3Fp3WZLriJF8bj_jRVprSiMWZLTQPKeT8fCcgp_OINAetKDUN3UZsZWgmpc6Y1Xu2Jca5Dg_z2Cz-yFbU8h4M3qlS2xfT-ZWBOtcBCK9YXF6zMR_esUuLl7iEMohQyk1vwmhXuhFijOH1PUMR1gBvWxZjjU9oRPYY1c8ID_VIMMZpiTbbxYBGato6xWeoaKQ0iv3Lj-Y&wa=wsignin1.0
https://auth.bncr.fi.cr/adfs/ls/?wtrealm=https%3A%2F%2Fbncr.bnonline.fi.cr%2FBNCR.InternetBanking.Web%2F&wctx=WsFedOwinState%3DZHQmTlVKnOy8RPPVq8bVjii9zQE7kGfC9XW3Fp3WZLriJF8bj_jRVprSiMWZLTQPKeT8fCcgp_OINAetKDUN3UZsZWgmpc6Y1Xu2Jca5Dg_z2Cz-yFbU8h4M3qlS2xfT-ZWBOtcBCK9YXF6zMR_esUuLl7iEMohQyk1vwmhXuhFijOH1PUMR1gBvWxZjjU9oRPYY1c8ID_VIMMZpiTbbxYBGato6xWeoaKQ0iv3Lj-Y&wa=wsignin1.0
https://auth.bncr.fi.cr/adfs/ls/?wtrealm=https%3A%2F%2Fbncr.bnonline.fi.cr%2FBNCR.InternetBanking.Web%2F&wctx=WsFedOwinState%3DZHQmTlVKnOy8RPPVq8bVjii9zQE7kGfC9XW3Fp3WZLriJF8bj_jRVprSiMWZLTQPKeT8fCcgp_OINAetKDUN3UZsZWgmpc6Y1Xu2Jca5Dg_z2Cz-yFbU8h4M3qlS2xfT-ZWBOtcBCK9YXF6zMR_esUuLl7iEMohQyk1vwmhXuhFijOH1PUMR1gBvWxZjjU9oRPYY1c8ID_VIMMZpiTbbxYBGato6xWeoaKQ0iv3Lj-Y&wa=wsignin1.0
https://auth.bncr.fi.cr/adfs/ls/?wtrealm=https%3A%2F%2Fbncr.bnonline.fi.cr%2FBNCR.InternetBanking.Web%2F&wctx=WsFedOwinState%3DZHQmTlVKnOy8RPPVq8bVjii9zQE7kGfC9XW3Fp3WZLriJF8bj_jRVprSiMWZLTQPKeT8fCcgp_OINAetKDUN3UZsZWgmpc6Y1Xu2Jca5Dg_z2Cz-yFbU8h4M3qlS2xfT-ZWBOtcBCK9YXF6zMR_esUuLl7iEMohQyk1vwmhXuhFijOH1PUMR1gBvWxZjjU9oRPYY1c8ID_VIMMZpiTbbxYBGato6xWeoaKQ0iv3Lj-Y&wa=wsignin1.0
https://auth.bncr.fi.cr/adfs/ls/?wtrealm=https%3A%2F%2Fbncr.bnonline.fi.cr%2FBNCR.InternetBanking.Web%2F&wctx=WsFedOwinState%3DZHQmTlVKnOy8RPPVq8bVjii9zQE7kGfC9XW3Fp3WZLriJF8bj_jRVprSiMWZLTQPKeT8fCcgp_OINAetKDUN3UZsZWgmpc6Y1Xu2Jca5Dg_z2Cz-yFbU8h4M3qlS2xfT-ZWBOtcBCK9YXF6zMR_esUuLl7iEMohQyk1vwmhXuhFijOH1PUMR1gBvWxZjjU9oRPYY1c8ID_VIMMZpiTbbxYBGato6xWeoaKQ0iv3Lj-Y&wa=wsignin1.0
https://auth.bncr.fi.cr/adfs/ls/?wtrealm=https%3A%2F%2Fbncr.bnonline.fi.cr%2FBNCR.InternetBanking.Web%2F&wctx=WsFedOwinState%3DZHQmTlVKnOy8RPPVq8bVjii9zQE7kGfC9XW3Fp3WZLriJF8bj_jRVprSiMWZLTQPKeT8fCcgp_OINAetKDUN3UZsZWgmpc6Y1Xu2Jca5Dg_z2Cz-yFbU8h4M3qlS2xfT-ZWBOtcBCK9YXF6zMR_esUuLl7iEMohQyk1vwmhXuhFijOH1PUMR1gBvWxZjjU9oRPYY1c8ID_VIMMZpiTbbxYBGato6xWeoaKQ0iv3Lj-Y&wa=wsignin1.0
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Figura 2.18: Selección del perfil bancario 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 

 

Paso 3: Una vez dentro de la cuenta, al lado izquierdo de la pantalla, se encuentra una 

opción llamada: “Saldos y movimientos”, la cual se selecciona para tener acceso directo 

a las cuentas de la empresa y, así, ver los movimientos ocurridos en estas. 

 

Figura 2.19: Selección de la cuenta bancaria 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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Figura 2.20: Selección de la cuenta bancaria 

 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
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APÉNDICE 4. PREGUNTAS DEL ÍNDICE DE CONTROL DE INCONFORMIDADES 
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