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RESUMEN DEL TRABAJO DE TESINA

El trabajo que a continuacion se presenta describe la busqueda de
estrategias que mejoren la calidad del servicio de capacitacion de la
Empresa Linux Net. Esto responde a la necesidad de identificar las causas

gue han provocado este bajo nivel de calidad.

Este documento presenta el Arbol del Problema que nos ayuda a
identificar la principal problemética de la Empresa, se emplearon las
herramientas basicas como son: Lluvia de Ideas, modelo 5°S, Diagrama
de Causa - Efecto, para identificar la necesidad de mejora y para

establecer un orden en la actividad de la Empresa.

Como resultado, se definieron estrategias que ayudaran a la mejora del
servicio de Capacitaciéon de la Empresa, dichas estrategias surgen del

diagnostico realizado.
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1. INTRODUCCION

Linux Net, es una Empresa de servicio a nivel nacional, especializada en el
Sistema Operativo Linux/GNU, este programa es utilizado en gran medida como
tecnologia avanzada para usarse mediante un interfaz grafico al igual que

Windows, también se puede usar mediante linea de comandos como DOS.

Hoy en dia las comunicaciones juegan un papel fundamental en el desarrollo de
toda empresa que forma parte de la globalizacién y se proyecta en el avance
tecnoldgico, es por eso que Linux Net ofrece una gama de servicios de
capacitacion, instalacion y configuracion de dicho programa, a todos los niveles,
en su mayoria a universidades e instituciones privadas y estatales, para dar

respuesta y soluciones a las inquietudes y necesidades de dichas instituciones.

Cualquiera que tenga una empresa en la actualidad, en el mundo de los
negocios presenta muchos desafios, y que ademas decida poner en marcha
controles de calidad de los servicios y/o producto que ofrece, necesitara
prepararse, para poner en practica los pasos necesarios para obtener mejores y
nuevos productos, nuevos negocios, mercados y competidores que crean
nuevas expectativas y oportunidades. Todos estos factores influyen en el
incremento de la demanda de productos y servicios.

Por ello se hace necesario garantizar que el servicio o producto se destaque por

su calidad, que sea placentero para el cliente ya que no solo se obtendra

fidelidad sino también una excelente promocién de la empresa.
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2. ANTECEDENTES

Linux Net es una Mediana Empresa de servicio que imparte cursos de software

libre en ambiente Linux, fundada en el 2002, en la Ciudad de Managua.

En sus inicios su fundador solamente prestaba servicios a nivel de consultaria,
realizando trabajos individuales en asesoria y capacitaciéon en Linux y redes. En
vista que el servicio ofrecido tenia demanda, fue creando una capacidad
instalada para impartir capacitaciones, la empresa entonces crecio a tres plazas,

y poco medios tecnoldgicos.

A niveles de publicidad, esta se realiza a través de vendedores de servicios, los
gue ofertan en diferentes empresas o instituciones. Esta actividad la realizan los
profesionales de la empresa, desempefiando doble funcién ofertando vy
prestando el servicio.

Actualmente se han dado cambios positivos en La Empresa, se ha mejorado su
infraestructura, herramientas de trabajo, y personal, sin embargo, al igual que en
sus inicios el personal continua desempefiando multiples funciones:

administrativo y Publicitario, respectivamente.

La empresa en mencion, esta ubicada de la Farmacia Villa Flor cuadra y media

hacia el sur.

Como parte de su buen desempefio la empresa ha realizado capacitaciones al
50% del gobierno entre ellos: Alcaldia de Managua, Corte Suprema de Justicia,
Asamblea Nacional, Super Intendencia de Banco, Yy otras instituciones de la
empresa privadas tales como: Parmalat, Seguros del pacifico, IPADE,

Aeropuerto Nacional, etc.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA — ARBOL DEL PROBELMA

El mejoramiento de la Satisfaccion del Consumidor a través de la calidad de
productos, la calidad en servicios, incluyendo todo lo que esto implica, son
prioridades como nunca antes. La preocupacion por estas materias €s un rasgo
comun en practicamente todas las economias que se preparan conscientemente
en favor de sus consumidores y cumpliendo las demandas y exigencias de los

nuevos mercados.

Es por ello que se ha definido el Arbol del Problema para tomarlo como punto de
partida y asi definir la situacion en la empresa y posteriormente implementar

estrategias que mejore la calidad del servicio.

Con la finalidad de solucionar la situacion expuesta anteriormente, surgen las
interrogantes De acuerdo a las necesidades existentes en la empresa ¢, Como se
evallan los servicios que agregan valor a la Capacitacion? ¢Qué métodos
deben utilizarse para dar a conocer dicha informacion a los trabajadores para
lograr una implementaciéon efectiva de la Estrategia? ¢Qué problema existe que
la capacitacibn puede ayudar a superar? Y la persona que encara este
diagnostico de necesidades de capacitacion, debe sin dudas identificar
problemas, analizar sus causas y seleccionar aquellos que pueden tener

solucién a través de la capacitacion.

Elaborado por: Maria Lanzas - Lissette Lumbi 3
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3.1 ARBOL DEL PROBLEMA

Baja Calidad del Servicio de Capacitacién

en la Empresa Linux Net

t

Se desconoce el cumplimiento real
de las actividades del personal de la

emgresa

No se realizan auditorias para
evaluar al personal

1

Falta de Estrategias que
establezcan Mecanismos de Control
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No se realizan procedimientos
orientados a asegurar la calidad

f

No se cuenta con indicadores de
Calidad

1

Falta de Cultura de la Calidad

Perdida de Timeo en la realizacion de las

actividade

S

Falta de coordinacion y entendimiento

¥

Funciones del Personal no definidas y

mezcladas
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4. OBJETIVOS DEL TRABAJO

4.1 OBJETIVO GENERAL

Plantear estrategias de mejoramiento en la calidad del servicio de capacitacion,
para la plena satisfaccion del cliente en la empresa Linux Net.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Elaborar un Diagnostico de la Empresa utilizando herramientas de
calidad que permitan identificar la principal problemética de la empresa en el
servicio que presta.

> Definir y proponer estrategias adecuadas que mejoren la calidad del

servicio.
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5. JUSTIFICACION

Vivir en competencia en un mundo complejo exige contar con una actividad
planificada de capacitaciéon y desarrollo para cubrir el presente de la empresa y
construir su futuro a través de la gente. No es un tema exclusivo de las grandes
empresas 0 corporaciones, ya que cualquier empresa sin un plan de
capacitaciéon mira hacia el pasado. Es importante que tanto directivos, gerentes
de distintos niveles y el personal de las organizaciones comprendan que la
capacitacion y el adiestramiento del personal en las organizaciones no son un
mal necesario, muy por el contrario son: “El factor basico para el desarrollo del
individuo y la organizacién”, cuando el individuo percibe en su ambito de trabajo,
posibilidades de desarrollo, se sentird cohesionado con la organizacion. Esta
cohesion hara que el trabajador se autorealice y genere mayor productividad.

La dindmica del mundo moderno requiere una inversibn continua en la
Capacitacion, para alinear las competencias de la gente con los requerimientos

cambiantes de su tarea.

La atencién al cliente y la calidad de sus servicios es de suma importancia para
la empresa, dado que de esto depende el éxito de la misma, por ello es
necesario formular y aplicar estrategias de calidad que permitan lograr los
objetivos planteados.

La empresa LINUX NET podra mejorar la calidad de su servicio de Capacitacion,
asi como también tendrd un mejor enfoque de las actividades, trayendo consigo
una serie de beneficios tales como: obtener un mayor control de las actividades,
aprendizaje méas expedito del personal nuevo, accesibilidad de la informacion al
personal, comunicacion eficaz, permite la evaluacion de las actividades asi como

mejorarlas.

Elaborado por: Maria Lanzas - Lissette Lumbi 6
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6. MARCO TEORICO

Este marco tedrico es realizado, con la finalidad de documentarse, escoger las
herramientas con base solidas y la aplicacion de estas, en el andlisis de la
empresa, identificacién del problema, realizacién del diagnéstico, logrando

asi determinar las necesidades para la formulacion de estrategias.

Por lo antes expuesto, hemos aplicado los siguientes conceptos y

herramientas de la calidad en la elaboracion de esta investigacion (tesis).

1. Concepto de Calidad: Este es el eje principal de esta tesis y fue
aplicada al realizar el andlisis de la empresa, e implementacién de las

herramientas, que dicho sea de pasos son herramientas de la calidad.

2. Lluvia de Ideas: Se aplico, en la busqueda, organizacién y analisis

de entre muchas ideas, que se obtuvieron al iniciar la tesis en cuestion.

3. Metodologia 5°s: Este concepto y herramienta fue utilizado en el
andlisis de la situacion actual de la empresa, la reorganizacion, limpieza y
entandares de seguridad, queriendo lograr asi, un cambio cultural mejorando
sustancialmente el estado de &nimo, la moral y la motivacién de los empleados

en el interior de la empresa.
4. Diagrama de ISHIKAWA o Diagrama CAUSA-EFECTO: Se utilizo el

concepto, andlisis y busqueda de las causas que generan el problema en la

empresa, con lo que puede ser posible la solucién del mismo.

Para finalizar este marco tedrico se presenta los conceptos y teorias, que se

utilizaron  para formular y desarrollar el argumento que consideramos

Elaborado por: Maria Lanzas — Lissette Lumbi 7
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necesarios en la elaboracion de la tesis con el objetivo de realizarla de manera

cohesiva y convincente.

Conceptos de calidad.

Es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades
de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el producto. La calidad

consiste en no tener deficiencias.

El trabajo actual se inscribe en el marco de las Herramientas de la Calidad
y Modelos que ayuden a plantear Estrategias.

W. Edwards Deming.
Plantea entre otras cosas que la calidad esta orientada a las necesidades de los
clientes, que se encuentran en continuo cambio, por lo que es necesario realizar

el trabajo segun el ciclo de mejora (PHVA).

Kaoru Ishikawa.
Ishikawa refiere que calidad es: calidad del producto, calidad del proceso y

calidad del trabajo.

Armand V. Feigenbaum.

Realiza una contribucién excepcional en el area de la planeacion estratégica,
considerandose como aspectos positivos de su enfoque: 1) se debe medir el
nivel de satisfaccion del cliente; 2) desarrollar el liderazgo de los recursos
humanos, basados en la participacion de todos en la mejora, a través de los
equipos de mejora, y en el compromiso por mantener un nivel estable en la
calidad de vida del trabajo; 3) concepto de productividad enfocado hacia la
calidad y la comercializacién; 4)desarrollo de actividades que involucren a los
proveedores en la mejora; 5) reconocimiento a los colectivos y personas que

logren resultados; 6) medicion de la mejora a través de los costos.

Elaborado por: Maria Lanzas - Lissette Lumbi 8
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A continuacién se brindan los criterios de calidad vistos desde el marco de la
organizacion donde se desarrolla el trabajo.

Calidad es la definicion y puesta en practica de una estructura lo suficientemente
sélida como para mejorar de forma continua el desempefio de la organizacion y
lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes al recibir los servicios

relacionados con este tema precisamente (calidad).

En el servicio de capacitacion que brinda LINUX NET, la calidad estéd definida

por la correspondencia entre los conocimientos y habilidades trasmitidas a los
clientes, en los temas impartidos, mismos que deben de ser impartidos en los

plazos acordados y con un personal competente.

Planeacién de la calidad.

La planeacion de la calidad se puede enfocar de diferentes formas de acuerdo a
los criterios de varios autores. Para el desarrollo del presente trabajo se tuvo en
cuenta el de Juran en lo que se llama "La Trilogia de la Calidad de Juran"y que
al referirse a la planificacion plantea que el proceso de planeacién de la calidad
independientemente del tipo de organizacién, producto o proceso se generaliza
en una serie de pasos a los cuales llamo "mapa de planeaciéon de la calidad" o

"mapa carretera" y que se resume en:

. Identificar quienes son los clientes.

. Determinar las necesidades de esos clientes.

. Traducir esas necesidades a nuestro lenguaje.

. Desarrollar productos con caracteristicas que respondan a las

necesidades de los clientes.

. Desatrrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del
producto.
. Transferir el proceso a la operacion.

Elaborado por: Maria Lanzas - Lissette Lumbi 9
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Diagrama de ISHIKAWA o Diagrama CAUSA-EFECTO

Es una de las diversas herramientas en los ambitos de la industria y
posteriormente en el de los servicios, para facilitar el analisis de problemas y sus
soluciones, en esferas como es la calidad de los procesos, los productos y

servicios.

Se trata de un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también:
diagrama de espina de pescado, que consiste en una representacion grafica
sencilla en la que puede verse de manera relacional una especie de espina
central, que es una linea en el plano horizontal, representando el problema a

analizar, que se escribe a su derecha.

La primera parte de este Diagrama muestra todas aquellos posibles factores que
puedan estar originando alguno de los problemas que tenemos, la segunda fase
luego de la tormenta de ideas es la ponderacion o valoracion de estos factores a
fin de centralizarse especificamente sobre los problemas principales, esta
ponderacion puede realizarse ya sea por la experiencia de quienes participan o

por investigaciones in situ que sustenten el valor asignado.

Lluvias de ldeas o Tormenta de Ideas

Esta herramienta fue creada para la basqueda de ideas creativas resultd en un
proceso interactivo de grupo no estructurado que generaba mas y mejores ideas
que las que los individuos podian producir trabajando de forma independiente;
dando oportunidad de sugerir sobre un determinado asunto y aprovechando la

capacidad creativa de los participantes.

La Tormenta de ideas es una herramienta de trabajo grupal que facilita el
surgimiento de nuevas ideas sobre un tema o problema determinado. La lluvia
de ideas es una técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente

relajado.

Elaborado por: Maria Lanzas — Lissette Lumbi 10
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Comenzé en el ambito empresario aplicandose a asuntos tan diversos como la
productividad, la necesidad de encontrar nuevas ideas, soluciones para los
productos del mercado y hallar nuevos métodos que desarrollen el pensamiento

creativo a todos los niveles.

Luego se extiende al ambito académico para crear cursos especificos que
desarrollen la creatividad y promuevan la introduccién de los principios creativos

preconizando una ensefianza mas creativa en cualquier materia.

Metodologia 5's

El movimiento de 5 S’s toma su nombre de cinco palabras japonesas que
principian con s: seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke.

El movimiento de las 5°s es una concepcién ligada a la orientacién hacia la
calidad total. EI movimiento en cuestion a cobrado un gran auge en las
empresas occidentales a partir del bajisimo costo que implica su puesta en
marcha, el ahorro en costos y recursos, la reduccion de accidentes, el
incremento en la motivacion del personal, y los incrementos en calidad y

productividad entre muchos otros.

Sort (separar), Straighten (ordenar), Scrub (limpiar), Systematize (sistematizar) y
Standardize (estandarizar); o bien como la Campafa de las 5 C; por Clear out
(limpiar), Configure (configurar), Clean and check (limpiar y verificar), Conform
(ajustar) y Custom and practice (costumbre y practica).

1. Seiri — “Cuando menos es mas”
Ejecutar el seiri significa diferencias entre los elementos necesarios de aquellos

gue no lo son, procediendo a descartar estos ultimos.

Buscamos tener al rededor elementos o componentes pensando que nos haran

falta para nuestro proximo trabajo.

Elaborado por: Maria Lanzas — Lissette Lumbi 11
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Con este pensamiento creamos verdaderos stocks reducidos en proceso que
molestan, quitan espacio y estorban. Estos elementos perjudican el control
visual del trabajo, impiden la circulacién por las areas de trabajo, induce a
cometer errores en el manejo de materias primas y en numerosas oportunidades

pueden generar accidentes en el trabajo.

2. Seiton — “Un lugar para cada cosay cada cosa en su lugar”

El seiton implica disponer en forma ordenada todos los elementos esenciales
gue guedan luego de practicado el seiri, de manera que se tenga facil acceso a
éstos. Significa también suministrar un lugar conveniente, seguro y ordenado a

cada cosa y mantener cada cosa alli.

3. Seiso
Seiso significa limpiar el entorno de trabajo, incluidas maquinas y herramientas,

lo mismo que pisos, paredes y otras areas del lugar de trabajo.

4. Seiketsu

Seiketsu significa mantener la limpieza de la persona por medio del uso de ropa
de trabajo adecuada, lentes, guantes, cascos, caretas y zapatos de seguridad,
asi como mantener un entorno de trabajo saludable y limpio.

La gerencia debe diseflar sistemas y procedimientos que aseguren la
continuidad de seiri, seiton y seiso; lo cual es el otro significado del seiketsu

(sistematizar).

5. Shitsuke

Shitsuke implica autodisciplina. Vencida la resistencia al cambio, por medio de la
informacion, la capacitacién y brindandole los elementos necesarios, se hace
fundamental la autodisciplina para mantener y mejorar dia a dia el nuevo orden

establecido.

Elaborado por: Maria Lanzas — Lissette Lumbi 12
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En todo lo visto en este apartado cobra fundamental importancia el accionar de
la Direccion y su Staff a los efectos de proveer las mejores condiciones laborales
gue hagan posible la excelencia en el servicio al cliente externo mediante la
calidad, los costos, la flexibilidad y la entrega. Algo que sélo sera factible
mediante un ambito de trabajo apropiado. Debe igualmente subrayarse la
importancia que el kaizen le da como principio filoséfico fundamental al respeto
por el ser humano, y respetar al ser humano implica el compromiso de eliminar

la suciedad, los peligros y el estrés en el gemba.

Elaborado por: Maria Lanzas — Lissette Lumbi 13
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Situacién actual
de la Empresa

Elaborado por: Maria Lanzas - Lissette Lumbi
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En este punto se desea, abordar la estructura organizativa de la empresa, y en
base a esto realizar un diagnéstico, teniendo como base los conceptos
expuesto en el marco tedrico, para la aplicacion de las herramientas
seleccionadas, y asi poder elaborar estrategias que se adecuen a la situacion
encontrada en dicha empresa.

7. Estructura Organizativa de la Empresa

Para fines de analisis de la estructura organizativa “es la disposicién y
relaciones reciprocas de las partes componentes y los cargos de la institucion,
especifica las distintas funciones o actividades de trabajo y muestra como se
analizan unas con otras, muestra los niveles de especializaciéon del trabajo,

jerarquia y estructura de autoridad y las relaciones de dependencia.”

La funcionalidad de los programas de capacitaciéon y oferta de servicios de
consultoria técnica, se cre6 una estructura organizativa con diferentes
instancias, que la integran, conforme el organigrama adjunto, en el cual se
reflejan las relaciones funcionales que se establecen entre las instancias
involucradas, Una gerencia General, Una Oficina de Administracién
Contabilidad, Cobranza y Registro Académico respectivamente, a la vez que
indica las funciones principales y atribuciones propias de cada una de ellas. Asi

mismo se destaca las funciones de cada cargo.

Cargos y funciones del personal de la Empresa Linux Net

a) Responsable de Admon/Gerente General: La Gerencia asume
funciones como: Profesor, Coordinacion de actividades de Contabilidad,

velando por el uso correcto de los recursos econémicos de la empresa.

b) Cobranza/Contabilidad: Garantiza que los aranceles que se cobran en
concepto de los cursos y servicios prestados, a los alumnos y demas clientes, se

mantengan al dia pagos al dia. Garantiza el proceso de contabilidad de la

Elaborado por: Maria Lanzas — Lissette Lumbi 15
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empresa, de forma agil y transparente manteniendo al dia los datos contables,
supervisa los contratos, gestiona recursos, vela por el buen funcionamiento del

local. Esta es la misma persona que se encarga de la contabilidad.

C) Registro Académico/Vendedor de servicio: El encargado es el
responsable de llevar el control de las matriculas y de los cursos. Es el
encargado de la venta de los servicios de Capacitacion a los Clientes.

d) Soporte Técnico: Realiza el mantenimiento de los Equipos. La gerencia
asume que se garantiza mantenimiento de los equipos cada 6 meses,
garantizando asi, el funcionamiento cualitativo de la empresa.

Costos de cada uno de los servicios:

El entrevistado inform6 que los costos de los servicios que presta la empresa

son los siguientes:

Servicios de Capacitacion en:

Admoén. GNU/LINUX: U$7.500
Seguridad GNU/LINUX: U$6.500
Admon. de LINUX con PHP: U$6.500

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Formas de pago posee:

La empresa, cumple con sus obligaciones paga por servicios de Capacitacion:

el 2% al INATEC, distribucion del pago segun el curso.
Cuando el servicio de capacitacion es contratado por una empresa privada o

institucion estatal o profesionales en busca de mayor especializacién en la rama

informatica el pago se realiza un 50% al comienzo del curso y el otro 50% al final

Elaborado por: Maria Lanzas — Lissette Lumbi 16
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del curso, a un esto es negociable con el Gerente o administrador de la empresa
LINUX NET.

Formas de cobro por los servicios prestados:

En lo relacionado a la cobranza por aranceles, el responsable de la empresa,
expresd que las formas de pago por alumno es la siguiente: Capacitacion
Servicios prestados a Empresas: se realiza el pago una vez finalizado el trabajo.
Infraestructura de la empresa

El local de la empresa cuenta con tres ambientes, uno utilizado como Auditorio,

otro para impartir clases de LINUX, con capacidad de 22 alumnos y las oficinas

de la Gerencia. Todas las instalaciones cuentan con aire acondicionado.

Elaborado por: Maria Lanzas — Lissette Lumbi 17
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Organigrama Actual de la empresa LINUX NET*

v Este organigrama refleja la poca organizacion que existe en la empresa en cuantos a los cargos y funciones de los

empleados. El cual se pretendemos reformar mediante el Modelo de las 5S.

! Organigrama Funcional actual de la Empresa, definido por el gerente
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El sistema de organizacion que tiene LINUX NET, es de tipo funcional que se
caracteriza por reunir en un solo departamento a todos los que se dedican a una
actividad o a varias actividades relacionadas entre si. Este tipo de estructura

tiene las siguientes ventajas:

v Es dptima para instituciones pequefias. Pocos servicios y productos

v' Facilita la supervision

Sin embargo presenta las siguientes limitantes:
4 Dificil la toma de decisiones al crecer
v Confusién para determinar responsabilidades

v Dificultad para evaluar desempeiio
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Misién y Visién de la Empresa Linux Net?

MISION

Ofrecer una posibilidad en tecnologias de informacion, confiable y de bajo costo,
mediante el sistema operativo GNU/LINUX a todos los usuarios o empresas con
capacitacion, soporte y un servicio de calidad.

VISION

Ser la opcién lider de soporte, desarrollo de sistema y capacitacion a nivel
regional en tecnologias de informacion basadas en GNU/LINUX, creando
alianzas con todos nuestros clientes y ofreciendo servicios de calidad y mejora

continua.

2 Misién y Vision proporcionada por el Gerente de la Empresa
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8. Herramientas de la Calidad_(Aplicacion)

4+ Obijetivo de la aplicacion de las Herramientas: Obtener informacion de

la situacion real de la empresa.

Lluvia de Ildeas

Objetivo del ejercicio:

Buscar, organizar todas nuestras ideas e informacion pertinente, en forma
rapida, trabajando en asamblea, directamente involucradas en la problematica

estudiada.

ORGANIZACION UBICACION FUELICIDAD
Falta de evaluacién ¥ La empresa no es la Falta de divulgacién dela
diagnostico de lo servicios sdiciada empresa
ORGANIZACION ORGANIZACION COSTOS
Falta de estrategiazs que
ayuden a mantener un mejor El personal realiza Costos de los servicios
control diversas funciones elevados
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ISHIKAWA o Diagrama Causa - Efecto

En la primera parte de este analisis mostraremos todos aquellos posibles
factores que puedan estar originando alguno de los problemas que tenemos, la
segunda fase luego de la tormenta de ideas es la ponderaciéon o valoracion de
estos factores a fin de centralizarse especificamente sobre los problemas

principales.

Después de implementar la lluvia de Ideas para identificar el mayor nimero
posible de causas que puedan estar contribuyendo para generar el problema, y
preguntando “¢,Por qué esta sucediendo?”

Encontrando asi claramente el problema (Efecto) que va a ser analizado, para
gue esto nos conduzca a modificar procedimientos, métodos, costumbres,
actitudes o habitos, con soluciones — muchas veces — sencillas y baratas, para

mejorar nuestro servicio y mejorar la calidad del mismo.

A continuacion se presentan los Diagramas Causa — Efecto, elaborados para las

areas de:
1. Capacitaciéon

2. Administracién y Gerencia
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DIAGRAMA CAUSA-EFECTO DE LA EMPRESA LINUX NET3.EN EL SERVICIO DE CAPACITACION
De inicio, se decide cual caracteristica de calidad, salida o efecto quieres examinar. Calidad del Servicio de Capacitacion

No conocen cuanto es el
cumplimiento real de las
actividades del personal
de la empresa

Falta

percepcion de los

Clientes

Evaluacién y Diagnostico de los
servicios Ofrecidos

“—

No se utilizan
herramientas dentro de
la empresa evaluacion
en los  servicios

de la

Se desconoce el
—» desempefio del docente
ante los alumnos

Falta de cultura en Calidad

No tiene establecido un
manual de funciones

No se cuenta
con indicadores
de Calidad

No se realizan los procedimientos
[y de _trabajo orientados a asegurar la
calidad

Se desconoce el cumplimiento
real de la Misién y Vision de la
Empresa

CALIDAD DEL SERVICO

No se realizan
auditorias para evaluar
el comportamiento del

personal.

No tiene un plan que

A

DE CAPACITACION

No se aprovechan los conocimientos que
posee la empresa como herramientas de

» publicidad. Al no tener ninguna Paginas Web
en linea que divulgue nuestros servicios

d

realice el Falta de promocion
mantenimiento ante _Ios clientes P
preventivo en  los potenciales de los ™
equipos servicios de la empresa
Falta de un estudio para identificar
L que servicio de la empresa presenta <
La direccion no

cuenta con un plan de
atencion al cliente.

empresa ante los clientes

Falta de estrategias que ayuden a
establecer mecanismo de control
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—»  Se desconoce la imagen de la

mayor demanda en el campo laboral

Falta de wun eficiente
programa para mantener

—» Vinculos con universidades
y profesionales integrado
en el mundo laboral

Falta de divulgacion de los servicios
gue brinda la empresa
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DIAGRAMA CAUSA-EFECTO DE LA EMPRESA LINUX NET*.AREA DE ADMINISTRACION Y GERENCIA
De inicio, se decide cual caracteristica de calidad, salida o efecto quieres examinar. Calidad del Servicio de
Capacitaciéon

Funciones del Personal no

definidas y Mezcladas.

Costo de los cursos que se ofrecen

Falta de estrategias que ) )
disminuyan los costo vy Perlc_ilda_ dg Itlempo deg la

i realizacion de las actividades. . o
mantengan o mejoren  la No se realizan los procedimientos
calidad de trabajos orientados a asegurar

Empresa que brindan algunos

No se sabe claramente la S servicios de forma gratuita

responsabilidad de los costos
que tiene la gerencia y el nivel
de autoridad

Falta de coordinacién
y entendimiento

No se cuenta con Vinculos con

Debilidades en
—_» laborales con todo el personal de

—>

la calidad v los clientes

las relaciones

pequefias empresa financieras la Empresa.
para proporcionar al cliente
meiores formas de pados. CALIDAD DEL SERVICO
- DE CAPACITACION
Mala presentacion No se utiliza la imagen como
ante el cliente valor agregado a la Capacitacion Necesidad agregar mayores

Preocupacion y Decepcion del Falta de Presupuesto

cliente cuando conoce la
ubicacion de la empresa

<+

Dificultad en la aceptacién
del servicio

Ubicacién de la Empresa
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cursos informaticos acorde con
el avance vy las necesidades
laborales y tecnoldgicas.

. Inversién en tecnologias de
software y hardware e
infraestructura.

El Avance Tecnoldgico que exige
equipos mejores.
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Aplicacién de la Metodologia 5 s en el diagnostico

El objetivo de la implantacion de la herramienta de la calidad del as 5 S en la
Empresa Linux Net es lograr crear un entorno positivo, donde se conjugue las
actividades y la productividad, queriendo lograr asi, al inicio un cambio cultural
mejorando sustancialmente el estado de animo, la moral y la motivacion de los

empleados en el interior de la empresa.

También mediante las 5 S se hacen visibles los problemas de calidad y Ayuda
a los empleados a adquirir autodisciplina mejorando la eficiencia en el trabajo y
reduce los costos de operacion y la relacion de la empresa con los

consumidores y la comunidad.
Las 5 S basan su sistema en el hecho que de cada individuo puede contribuir en
el mejoramiento de su lugar de trabajo, en donde permanece desde una tercera

parte de su tiempo laboral hasta un 90 por ciento del mismo.

Seiri (clasificar)— “Cuando menos es mas”

En el grafico de la de la organizacion actual de la empresa se presenta como
esta constituida actualmente: Sin ninguna Clasificacion de los utensilios que se
utilizan en las areas, ya que estdn mezcladas y utilizan el mismo estante para

guardar los elementos de trabajos.

o Un solo estantes o archivador para todas las areas.

. No existe una clasificacion de elementos.
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Imagen 1: Organizacién actual de la Empres Linux Net

ORGANIZACION DE LA EMPRESA

Bafios Auditorio
Aula 1
Cocina 3 |L£
Aula 2
b
Soporte LY —

a

Registro académico/vendedor del servicio

Oficina del Gerente

B 5 mmm—m |

_ Contabilidad / Cobranzas

Entrada

m\‘ t Principal

Seiton (ORGANIZAR).

Consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como necesarios de

modo que se puedan encontrar con facilidad.

La empresa que tiene LINUX NET, se caracteriza por reunir en un solo
departamento a todos los que se dedican a una actividad o a varias actividades

relacionadas entre si.

Al no tener una division adecuada en la infraestructura y los espacios de la
empresa estan mezclados, esto puede afectar directamente en las labores de la
misma es por esto que se realiza la division de &reas y actividades como se
presenta en el pequefio plano que se muestra a continuacion

(Ver imagen 1).
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SEISO (LIMPIEZA)

Significa eliminar el polvo y suciedad de todos los elementos de una empresa

implica inspeccionar el equipo durante el proceso de limpieza.

En la Empresa Linux net tiene un mantenimiento rutinario cada 6 meses en los
equipos, de las aulas de clases en donde se imparten las capacitaciones lo
gue es considerado como no adecuado, igualmente no cuenta con area
dedicado a este importante proceso de limpieza o de servicios generales (ver
imagen 1).

La limpieza implica no unicamente mantener los equipos y el local dentro de una
estética agradable permanentemente. Sino implica un pensamiento superior a
limpiar. Exige que realicemos un trabajo creativo de identificacion de las fuentes
de suciedad, para tomar acciones de raiz para su eliminacion, de lo contrario,
seria imposible mantener limpio y en buen estado el area de trabajo. Se trata de
evitar que la suciedad, el polvo, se acumulen en el lugar de trabajo

El trabajo de limpieza como inspeccion genera conocimiento sobre los equipo y
el ares de trabajo. No se trata de una actividad simple que se pueda delegar a
personas de menor calificacion se tiene que delegar a Soporte técnico
(Limpieza e inspeccion de equipos) y la limpieza del local al 4rea de servicios

generales de la empresa.

Estandares de seguridad que se deben de tomaren cuenta al realizar la

inspeccién los equipos en las aulas de clase y en la limpieza de las mismas:
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Seiketsu —( estandarizar)

Preservar altos niveles de organizacion, orden y limpieza. Esta cuarta S esta
fuertemente relacionada con la creacion de los habitos para conservar el lugar
de trabajo en perfectas condiciones

Seiketsu implica elaborar estandares de limpieza y de inspeccion para realizar
acciones de autocontrol permanente. "Nosotros" debemos preparar estandares
para nosotros". Cuando los estandares son impuestos, estos no se cumplen
satisfactoriamente, en comparacion con aquellos que desarrollamos gracias a un

proceso de formacion previo.

Shitsuke —( disciplina)

Crear habitos basados en las 4's anteriores

Shitsuke o Disciplina significa convertir en habito el empleo y utilizacién de los
métodos establecidos y estandarizados para la limpieza en el lugar de trabajo.

Las cuatro "S" anteriores se pueden implantar sin dificultad si en los lugares de
trabajo se mantiene la Disciplina. Su aplicacion nos garantiza que la seguridad
sera permanente, la productividad se mejore progresivamente y la calidad de

nuestro servicio sea excelente.
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En conclusion la investigacion, fue realizada tanto en el ambiente interno como
externo. En el ambiente interno se relaciono con las Fortalezas y debilidades de
la Empresa Linux, sobre las cuales se tiene control. En cuanto a lo externo se
reviso las oportunidades que ofrecen el entorno y las amenazas que enfrenta
actualmente la empresa en materia de Servicios tecnoldgicos. Esto lleva a la
empresa al desarrollo de toda su capacidad y al uso de habilidades para
aprovechar esas oportunidades y para minimizar o anular esas amenazas,

circunstancias sobre las cuales se tiene poco o ningun control directo.

Los resultados apuntan a que las principales fortalezas encontradas en la
empresa, son aquellos recursos con los cuales cuenta como es la parte
organizativa, aunque es una pequefia empresa tiene organizada su actividad,
cuenta con equipos adecuados modernos y funcionando, esto contribuye de

alguna manera al éxito de su funcionamiento como empresa.

También las capacidades de los trabajadores con que cuenta la empresa le dan

un posicionamiento, en el @mbito local de mercado de los servicios que ofrece.

Es importante sefialar que la empresa cuenta con una infraestructura adecuada,

gue le da comodidad a la clientela.

Los resultado permitieron conocer que la empresa es considerada en el ambito
de la Universidades y Instituciones locales como un oportunidad de capacitarse
en servicios de tecnologia de punta, demandando sus servicios, esto puedes ser

una oportunidad para ampliar sus espacios de mercado.

La empresa es reconocida por INATEC, que es visto como una oportunidad de

crear planes de beca con Instituciones que pagan el 2%.

Las indagaciones dan como resultado, que si existen debilidades a lo interno de

la empresa y han identificado, que la empresa cuenta con poco recursos
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humanos para atender la demanda, esto limita la atencion y probablemente
afecta la calidad de los servicios en clara desventaja competitiva con otras

empresas que prestan el mismo servicio.

El grupo ha considerado que la empresa no esta bien ubicada, se ha identificado
gue su posicion en relacion las areas de la ciudad, esta ubicada en un barrio de
la zona oriental de Managua, practicamente fuera del centro de la ciudad,
posiblemente esto tenga alguna incidencia en los que a seguridad ciudadana se

refiere.

La empresa no cuenta con una estrategia definida, organizada y pujante de

mercado acompafada de un plan publicitario que permita atraer mas clientela.

Mediante el Diagrama Causa — Efecto

Nos enfocamos en la evolucion del servicio de Capacitacién buscando todos
aquellos posibles factores que pueden estar originando problema en este

servicio en base a esta herramienta encontramos lo siguiente:

o Inexistencia de herramienta que evalle el servicio de capacitacion
internamente, se desconoce la opinion del clienta después de recibir al servicio,
ademds no hay mecanismo que evallen las diferentes actividades del personal,
no se realizan los procedimientos de trabajo orientadas hacia el aseguramiento

de la calidad. Existe una falta de cultura de Calidad.

o La publicidad es inadecuada para la empresa tomando en cuenta que
ofrece servicios de especializacion y que el mercado en el que se esta

enfocando la empresa es un cliente de alto nivel académico y capacidad de

pago.
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o Los cursos que ofrecen poseen altos costo los cuales no son muy factible
para un publico de menor capacidad econdmica este se ve imposibilitado de

realizar algun curso de especializacion.
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Propuesta de Esirateqias
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9. Definicion y Planteamiento de Estrategias

Definicién:

Con este proceso se desea disminuir las debilidades e incrementar las
fortalezas. El impacto de las amenazas es considerado y atendido
puntualmente, aprovechando las oportunidades basandonos en el alcance de los

objetivos, misién y vision de la empresa.

Teniendo en cuenta que el analisis de cada elemento es situacional, es decir,
para decidir si nos beneficia o nos perjudica se debe tener en cuenta que
tenemos una misién y una vision y ciertos objetivos que debemos cubrir como
empresa y en el momento del analisis tienen un sentido de temporalidad, es
decir, no siempre una amenaza serd una amenaza, ni una oportunidad

permanecera siempre aprovechable.
Planteamiento de Estrategias

La Gerencia de la Empresa, admite el cumplimiento de los objetivos planteados
en sus programas desarrollados: Capacitacion en LINUX y oferta de servicio en
Instalacion, configuracion y mantenimiento del sistema operativo, sin embargo
aun, no podemos asegurar que esto se esté cumpliendo, ya que falta la

confirmacion del cliente, que es el que percibe el servicio.

Una vez identificadas las principales fortalezas y debilidades, mediante las
herramientas de diagnostico, se planteara un plan estratégico de mejoramiento
en el servicio de capacitacion, estableciendo los principales mecanismos para

utilizarlos en la superaracion de las debilidades y amenazas encontradas..
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Estrategia: Fortalecimiento al servicio de Capacitacion ofertado

(Promocién del Sistema Operativo Linux)

A. Fortalecimiento Institucional:

Podemos asegurar que el personal de la empresa es el elemento mas
importante para la implementacion de los servicios ofertados, como enlace entre
los usuarios y esta. En gran medida el desempefio de la empresa depende de
los atributos y capacidad de sus recursos humanos. Tales atributos dependen
de la incorporacibn de gente y del aprendizaje que pueda lograrse
espontaneamente en el trabajo o por iniciativa personal. Ademas de este
aprendizaje espontaneo 0 por propia iniciativa se necesitan actividades de

capacitacion realizadas o inducidas por la organizacion.

Seqguimiento y Evaluacion

Abarca todas las acciones posteriores a la actividad educativa tendientes a la
transferencia al trabajo de los conocimientos, habilidades y actitudes que han
sido el objetivo de aquella.

Dichas acciones posteriores incluyen:

- El diagnéstico de la situacion real los conceptos y las herramientas
tratadas en la actividad educativa.

- El desarrollo de planes de cambio consecuentes (medidas concretas
para mejorar).

- El monitoreo posterior de la ejecucion de dichos planes y la reflexion
correspondiente que refuerza el ciclo de aprendizaje.

- La realizacion de acciones de soporte, consultorias en procesos, etc.

B. Reordenamiento Organizacional aplicando Metodologia 5s:

***Seiri (clasificar)- Dentro de la empresa Linux Net podemos utilizar la primera

estrategia del la filosofia de la 5 S. Proporcionando en cada oficina un archivador
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0 estante para ordenar documentos herramientas que se necesite

exclusivamente en esa area.

UTENCILIOS PARA LA CLASIFICAION PROPUESTO EN LA EMPRESA

Auditorio
Aula1
Cocina ) ilg\
Aula 2
W
Soporte A —

Reaistro académico/vendedor del servicio —
Oficina del Gerente

B S I e

) Contabilidad / Cobranzas

Entrada
Principal

Se asigna archivador o estantes por area para orden. Con el propésito de retirar
de los puestos de trabajo todo lo que no sea necesario para las operaciones de

mantenimiento o de las oficinas cotidianas.

El propésito es reducir las actividades que molestan, quitan espacio y estorban.
Estos elementos perjudican el control visual del trabajo, impiden la circulacion
por las areas de trabajo, induce a cometer errores en el servicio brindado y en
numerosas oportunidades pueden generar accidentes en el trabajo.

*** En nuestro caso aplicar Seiton en Linux Net para organizar las areas de la
empresa dividiendo o separando las areas y las actividades: Soporte técnico,
Registro académico y Contabilidad, cobranza e in incluyendo una area que llame
servicios generales, y recepcion, y Vendedores de servicios (VDS) para mejora
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de la visualizacion de los elementos aquellos que necesitamos con frecuencia,
identificandolos para eliminar el tiempo de busqueda y facilitar su retorno al sitio

una vez utilizados.

Con este pensamiento reducimos procesos que molestan, quitan espacio y
estorban. Perjudican el control visual del trabajo, impiden la circulacion por las
areas de trabajo, induce a cometer errores y en numerosas oportunidades

pueden generar accidentes en el trabajo.

Organizacion realizada por medio del Seiton — Division de Areas e
inclusion de los utensilios de trabajo

Baiios Auditorio

Servicios Generales

‘g’ Aula 1
‘_T__

p 8

i

3 4 Cocina

Aula 2

h 23

Soporte

e e Principal
o e

— Registro académico
EI Oficina del Gerente
s(i:ontabiﬁdad ﬁobranza IAdministrador
Y, - = ), - [EiE|
8 Recepcion Entrada

También Utilizaremos esta herramienta para ordenar con anterioridad en el
disco duro de los equipos, con la informacion que se impartira en cada clase,
mejorando y aplicando en el manejo de archivos los conceptos del Seiton en el
area de capacitacion.

*** Implementar el Seiso por lo menos una ves al mes como una especie de

mantenimiento Preventivo en ves de Correctivo en los equipos que se utilizan
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dentro de las aulas donde se imparten las capacitaciones tomando en cuenta

gue los equipos no son de alta capacidad.

En cuanto a la limpieza de la empresa se recomienda que se realice dos veces
al dia una en la mafana y la otra al finalizar la jornada laboral. En el area de
capacitacion que se realice la habitual en la mafiana y cada ves que finalice la

capacitacion.

La limpieza estara relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los

equipos y las actividades para producir el servicio de capacitacion con calidad.

Baiios Auditorio
. Aula1
Servicios Generales -1*
ﬁ Cocina

Soporte

Aula2

8.8

Registro académico

BE »

Oficina del Gerente
[Administrador

Entrada
Principal

Es muy Uutil la elaboracion de un manual de entrenamiento para limpieza. Este
manual debe incluir ademas del grafico de asignacién de éareas, y la forma de
utilizar los elementos de limpieza, como también, la frecuencia y tiempo medio
establecido para esta labor.

Las actividades de limpieza deben incluir la Inspeccion antes del comienzo de la
jornada, las actividades de limpieza que tienen lugar durante el trabajo, y las
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gue se hacen al final. Es importante establecer tiempos para estas actividades
de modo que lleguen a formar parte natural del trabajo diario.

Para una mejor aplicacion del Seiso es necesario estandares para
procedimientos de limpieza. Conocer el procedimiento de limpieza para emplear
eficientemente el tiempo. El estdndar puede contener fotografias que sirvan de
referencia sobre el estado en que debe quedar el equipo.

Estandares para procedimientos de limpieza. En nuestro caso en la empresa
Linux Net no se necesita demasiados estandares por ser una empresa que

cuenta con un lugar de trabajo pequeiio.

Conocer el procedimiento de limpieza para emplear eficientemente el tiempo. El
estandar puede contener instrucciones de seguridad y limpieza que sirvan de
referencia sobre el estado en que debe quedar el equipo y el local.

Estandares de seguridad que se deben de tomaren cuenta al realizar la

inspeccién los equipos en las aulas de clase y en la limpieza de las mismas:

TOMA CORRIENTES

ALTOVOLTAJE —» g
DETRODE LA AULAS DE CLASE

INFORMACION DE LIMPIEZA Y SEGURIDAD
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*** Seiketsu es la metodologia que nos permite mantener los logros alcanzados
con la aplicacién de las tres primeras "S". Si no existe un proceso para conservar
los logros, es posible que el lugar de trabajo nuevamente llegue a tener
elementos innecesarios y se pierda la limpieza alcanzada con nuestras

acciones.

¢ ESTANDARES DE SEGURIDAD DE LA EMPRESA.

Se toman en cuenta al realizar la inspeccién y limpieza de los equipos y limpieza

del local

TOMA CORRIENTES
ALTO VOLTAJE—>

DETRO DE LAS AULAS DE CLASES
INFORMACION DE LIMPIEZA'Y SEGURIDAD

Seiketsu o0 estandarizacién pretende:

Mantener el estado de limpieza alcanzado con las tres primeras S. Enseiar al
operario a realizar normas con el apoyo de la direccion y un adecuado

entrenamiento.
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Las normas deben contener los elementos necesarios para realizar el trabajo de
limpieza, tiempo empleado, medidas de seguridad a tener en cuenta y
procedimiento a seguir en caso de identificar algo anormal.

*** Es el Shitsuke el puente entre las 5S y el concepto Kaizen o de mejora
continua. Los habitos desarrollados con la practica del ciclo PHVA se
constituyen en un buen modelo para lograr que la disciplina sea un valor

fundamental en la forma de realizar un trabajo.

¢ COMO IMPLANTAR SHITSUKE

La disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia de la clasificacion,
Orden, limpieza y estandarizacion. Existe en la mente y en la voluntad de las
personas y solo la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se pueden
crear condiciones que estimulen la practica de la disciplina.

Shitsuke implica

1. El respeto de las normas y estandares establecidos para conservar el sitio de
trabajo impecable.

2. Realizar un control personal y el respeto por las normas que regulan el
funcionamiento de una empresa.

3. Promover el habito de auto controlar o reflexionar sobre el nivel de
cumplimiento de las normas establecidas.

4. Comprender la importancia del respeto por los demas y por las normas en las
que el trabajador seguramente ha participado directa o indirectamente en su
elaboracion.

5. Mejorar el respeto de su propio ser y de los demas.
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C. Organigrama Propuesto para la Empresa LINUX NET?

La organizacion empresarial es un eje importante en toda empresa, que lleva un orden coherente de la estructura de
areas y Cargos, para ello se hizo una reestructuracioén del Organigrama actual de la Empresa.
GRAFICO NO. 2

i
-

Organigrama Funcional propuesto definido por el estudio realizado
En la empresa LINUX NET.
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Mediante la utilizacion de las 5S y principalmente” Seiton” se plantea el
Organigrama tratando asi de mejorar las condiciones de trabajo para el personal
de la empresa por que toda empresa consta necesariamente de una estructura
organizacional o una forma de organizacién de acuerdo a sus necesidades, por
medio de la cual se pueden ordenar las actividades, los procesos y en si el

funcionamiento de la empresa.

Ventajas:
v Obliga a los trabajadores aclarar sus ideas.

v Puede apreciarse a simple vista la estructura general y las relaciones de
trabajo en la empresa, mejor de lo que podria hacerse por medio de una larga
descripcion.

v Muestra quién depende de quién. .

v Indica a los administradores y al personal nuevo la forma como se

integran a la organizacion.
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D. Manuales de Funciones y Limpieza

R/

X Manual de Funciones propuesto para “La Empresa Linux Net” (ver

anexo 1 pagina 48)

Con este manual se pretende una planificacion y Organizacién de la empresa,
gue regula la posicion y los campos de actuacion de cada unidad administrativa
y se asume como referencia formal en cuanto a la estructura jerarquica

funcional.

Las funciones es la descripcidn especifica de las actividades inherentes de cada
uno de los cargos y/o unidades organicas contenidas en la estructura organica
gue le permite cumplir con sus atribuciones legales. Cuando el manual se refiere
a una unidad organica en particular, esta descripcibn corresponde a las

actividades que integran cada uno de los puestos.

Ventajas:

@ Mayor facilidad en la toma de decisiones y en la ejecucion de las mismas.
® No hay conflictos de autoridad ni fugas de responsabilidad.

. Es claro y sencillo.

@ Util en toda organizacion.

&

La disciplina es facil de mantener.
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X Manual De Limpieza Para La Empresa Linux Net (ver anexo #2 pagina 57)

Objetivo:

Se debe implantar siguiendo una serie de pasos que ayuden a crear el habito de
mantener el sitio de trabajo en correctas condiciones. El proceso de implantacién
se debe apoyar en un fuerte programa de entrenamiento y suministro de los
elementos necesarios para su realizacion, como también del tiempo requerido

para su ejecucion.

Retirar polvo, aceite, sobrante de los puntos de lubricacion, asegurar la limpieza
de la suciedad de las grietas del suelo, paredes, cajones, equipos, ventanas,
etc., Es necesario remover capas de polvo y mugre depositadas sobre las
guardas de los equipos, rescatar los colores de la pintura o del equipo oculta por

el polvo.

@ Reduce el riesgo potencial de que se produzcan accidentes.

@ Mejora el bienestar fisico y mental del trabajador.

® Se incrementa el la vida util del equipo al evitar su deterioro por
contaminacioén y suciedad.

@ Las averias se pueden identificar mas facilmente cuando el equipo se
encuentra en estado optimo de limpieza

@® La limpieza conduce a un aumento significativo de la Efectividad Global
del Equipo.

@ La calidad del producto o servicio se mejora y se evitan las pérdidas por

suciedad y contaminacion.
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10. CONCLUSIONES

Después de haber realizado el analisis de la intervencion, se concluye que:

1. Hace falta estrategias innovadoras que permitan establecer un plan de
trabajo coherente que oriente las lineas de trabajo de la empresa y
enfoque sus planes de futuro, dirigidos al mejoramiento de la calidad del

servicio.

2. La Empresa ha obviado la aplicacion de las herramientas de la calidad,
como las “5S”, la cual permite establecer un orden en las actividades

necesarias para que sea una empresa competitiva.

3. La empresa adolece un manual de funciones para el personal, que inicie a
regular la posicion y los campos de actuacion de cada unidad
administrativa y de los miembros del personal con respecto a los cargos

que ocupan en la empresa.
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11. RECOMENDACIONES:

1. Se recomienda a la empresa promover un proceso de fortalecimiento
Institucional en:
% Definir procesos de capacitacién sobre el Sistema Operativo a los
docentes y usuarios
% Divulgacion del uso del Sistema Operativo
% Disefilo de una Metodologia que conlleve a técnicas de

Seguimiento y Evaluacién del servicio ofertado

2. Se considera oportuno que la Empresa implementar la Metodologia de
las 9°S que buscan generar un ambiente de trabajo que ademas de ser
congruente con la calidad total, brinda al ser humano la oportunidad de ser muy
efectivo, ya que abarca el mejoramiento de las condiciones mentales de quien
se apega a esta metodologia. Para implementar estos nueve principios, sera
necesario planear siempre considerando a la gente, desarrollar las acciones
pertinentes, checar paso a paso las actividades comprendidas y comprometerse

con el mejoramiento continuo.

3. Tomar en consideracion la propuesta del Manual de Funciones para llevar

un mejor control de planificacion y organizacion de la empresa.
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ANexos
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Anexo #1: Manual de Funciones Propuesto

Manual de Funciones/ Gerencia

1. Descripcion del Puesto

Gerente General

2. Identificacién y Referencia en el puesto de Trabajo

Departamento: Gerencia
Dependencia Directa: Ninguna

Subordinados: Soporte, Contabilidad, Registro Académico.

3. Funciones Basicas

> Coordinacion de actividades de Contabilidad, velando por el uso
correcto de los recursos econémicos de la empresa

Garantizar la planificacion de cursos

Elaboracion de proyectos

Busqueda de alianzas con otras empresas de la misma
caracteristica.

X/ X/
L X X4

X/
L X4
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Manual de Funciones/ Soporte

1. Descripcion del Puesto

Soporte Técnico

2. Identificacién y Referencia en el puesto de Trabajo

Departamento: Soporte
Dependencia Directa: Gerencia

Subordinados: Ninguno

3. Funciones Bésicas

X Proporciona asistencia técnica sobre el manejo, operacion y

solucion de cualquier problema técnico que presenten los equipos.
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Manual de Funciones/ Contabilidad

1. Descripcion del Puesto
Contador
2. Identificacién y Referencia en el puesto de Trabajo

Departamento: Contabilidad
Dependencia Directa: Gerencia

Subordinados: Cobranzas

3. Funciones Basicas
X Garantiza el proceso de contabilidad de la empresa, de forma agil y
transparente

>

Mantener al dia los datos contables
Supervisar los contratos

Gestionar recursos

Velar por el buen funcionamiento del local.

o
%

X/ X/ K/
L X X X4
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Manual de Funciones/ Cobranzas

1. Descripcion del Puesto
Cobranzas
2. Identificacién y Referencia en el puesto de Trabajo

Departamento: Contabilidad
Dependencia Directa: Contabilidad
Subordinados: Gerencia

3. Funciones Bésicas

< Garantizar que los aranceles que se cobran en concepto de los
Cursos y servicios prestados, a los alumnos y demas clientes, se mantengan al

dia.
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Manual de Funciones/ Registro Académico

1. Descripcion del Puesto

Registro Académico

2. Identificacién y Referencia en el puesto de Trabajo

Departamento: Registro Académico
Dependencia Directa: Gerencia
Subordinados: Vendedores de Servicios

3. Funciones Basicas
X Es el responsable de llevar el control de las matriculas y de los
Cursos.
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Manual de Funciones/ Vendedor de Servicio

1. Descripcion del Puesto

Vendedor de Servicio

2. ldentificacién y Referencia en el puesto de Trabajo

Departamento: Registro Académico
Dependencia Directa: Registro Académico
Subordinados: Ninguno

3. Funciones Bésicas

<> Es el encargado de la venta de los servicios de Capacitacion
prestados por la empresa a los Clientes.
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Manual de Funciones/ Profesores

1. Descripcion del Puesto
Profesores
2. Identificacién y Referencia en el puesto de Trabajo

Departamento: Registro Académico
Dependencia Directa: Gerencia
Subordinados: Ninguno

3. Funciones Basicas
> Es el encargado de planificar las el material a impartir en cada
Curso
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Manual de Funciones/ Secretaria Recepcionista

1. Descripcion del Puesto

Secretaria Recepcionista

2. Identificacién y Referencia en el puesto de Trabajo

Departamento: Secretaria Recepcionista
Dependencia Directa: Gerencia
Subordinados: Ninguno

3. Funciones Béasicas

<> Es la secretaria de la Gerencia y brinda informacién general al

cliente de los cursos que brindan y entregando afiches.
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Manual de Funciones/ Servicios Generales

3. Descripcion del Puesto

Servicios Generales

4, Identificacién y Referencia en el puesto de Trabajo

Departamento: Servicios Generales
Dependencia Directa: Gerencia
Subordinados: Ninguno

3. Funciones Béasicas

R/

X Es el de mantener limpio toda la empresa y el encargado de la
Casina.
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Anexo #2: Manual de Limpieza Propuesto

Propdsitos de la limpieza

1. Asignacion de Areas:

Soporte técnico:
X Inspeccién y revision de los equipos y herramientas de las Aulas

de Clase y auditorios

Servicios generales:
o> Limpieza de las aulas de clase, auditorio, oficinas, pasillos, bafios

de la empresa.
2. Formas de utilizar los elementos de limpieza:

X Elementos de limpieza necesarios y de seguridad (Sparay
antiestatica, estuche de herramientas para los equipos, conectores RJ45, Cable

UTP) y para el local Limpiones (Toallas), escobilla para el polvo, lampazo.
3. Frecuenciay tiempo establecido:

o La inspeccion de los equipos y las herramientas de trabajo se
realizara antes de la jornada laboral y al finalizar cada clase. El tiempo
establecido de esta actividad 30 minutos pos cada aula de clase esta tarea se

realizara en conjunto el area de soporte técnico y el area de servicios generales.

4, Inspeccion ante de la jornada de trabajo.
5. Inspeccion después de la jornada de trabajo.
6. Tiempo establecido de esta actividad para que sea rutinaria:

Elaborado por: Maria Lanzas - Lissette Lumbi 58



Estrategias para mejorar la Calidad del Servicio de Capacitacion en la Empresa Linux Net

R/

X 30 minutos después de cada clase, dentro de las ares de

capacitacion. En las oficinas: Por la mafiana y al finalizar la jornada.

7. Diagrama de flujo a seguir:

X Mapa de seguridad

o Posicion del extinguidor

X Puntos de riesgo de los equipos que nos podemos encontrar

durante el proceso de limpieza (Toma Corriente del Local y de los equipos La
fuente de Poder).
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Anexo #3: Formato de encuesta utilizado

1.- Ayudenos a mejorar

Por favor, dedigue unos momentos a completar esta pequefia encuesta, la
informacion que nos proporcione serd utilizada para mejorar nuestro servicio.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para
ningun propdésito distinto a la investigacion llevada a cabo por LINUX NET.
2.- Uso del servicio

1. ¢ Cuénto tiempo lleva utilizando el servicio de Capacitacion?

Menos de un mes

Entre uno y seis meses

Entre seis meses y un afo

Entre uno y dos afios

2. ¢ Con qué frecuencia utiliza servicio de Capacitaciéon?

Una ves al mes

Dos o tres veces a la mes

Una ves al afio

3.- Satisfaccion general

3. ¢ Cual es su grado de satisfaccion con el servicio de Capacitacién?

Completamente satisfecho Satisfecho

Insatisfecho

Completamente insatisfecho
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4. En comparacion con otras alternativas de Capacitacion, el servicio es:.

Mucho mejor

Algo Mejor

Méas o0 menos igual

Algo peor

Mucho peor

No lo sé

4.- Intencion de uso y recomendacion

5. ¢ Utilizaria usted servicio de capacitacion de nuevo?
Seguro que si

Probablemente si

Puede que si, puede que no

Probablemente no

Seguro que no

6. ¢ Ha recomendado usted este servicio de capacitacion a otras personas?

Si No

5.- Recomendacion a otras personas

7. ¢ Recomendaria usted el servicio de Capacitacion a otras personas?

Si

Probablemente si

No estoy seguro

Probablemente no

No
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6.- Satisfacciéon atributos

8. ¢ A la hora de comprar el servicio de Capacitacion, a que le da mas
importancia usted ?

Calidad del servicio

Relacién calidad precio

Proceso de compra del servicio

Experiencia de uso

7.- Valoracion del servicio

9. Linux Net me di6 un servicio de capacitacién que valia lo que pagué por él.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No aplicable

10. El servicio de Capacitacian cubrié mis necesidades.
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No aplicable

11. Linux Net ofrece servicios competitivos.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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No aplicable

8.- Recomendacion y sugerencias

12. Basandose en su propia experiencia con el servicio de Capacitacion,
¢buscaria usted a Linux Net para comprar productos o servicios similares?

Es muy probable

Es probable

No es probable

Es muy improbable

13. ¢, Ha tenido usted algun problema a la hora de usar servicio de
Capacitacion?

Si

No

Mencione:

14. ¢ Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

Si, fueron resueltos por la empresa o por sus representantes

No

No hubo ningan problema

15. ¢ Hay alguna cosa que le gustaria decirle a la empresa Linux Net sobre su
servicio de Capacitacion que no le hayamos preguntado en esta encuesta? Si es
asi, por favor, diganos de gue se trata:

9. Infraestructura

16. Se encuentra usted satisfecho con la infraestructura de la empresa?
Si No
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Si su respuesta es no, menciones porque:

10. Tecnologia

17. Considera usted que las maquinas cuentan con la tecnologia adecuada para
la capacitacién?

Si No
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Anexo #4: Formato de entrevista utilizado
Entrevista dirigida al Gerente de la Empresa Linux Net.

1. Cuales es el objetivo General de la Empresa

2. Cuales son las Funciones que realiza como Gerente

3. De que forma esta estructurada la Empresa

4. Cuales son las funciones que realiza cada uno de los empleados de la
Empresa.

5. Cuantas Formas de pago posee.

6. Cuales son los costos de cada uno de los servicios.
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Entrevista dirigida al Aspecto Tecnoldgico

1. Con cuantas computadoras cuenta en la Empresa?

2. Que Propiedades poseen las PC. Que software utiliza para impartir las
capacitaciones y que material didactico utiliza?

3. Cada cuanto tiempo da mantenimiento a los Equipos?

4. Los equipos cuentan con Internet?
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Infraestructura

1. Cuantas aulas posee para impartir capacitaciones?

2. Con que capacidad de alumnos cuenta en las aulas o auditorios?

3. Cuenta cada area o departamento una oficina independiente?

Si No

Porque?:

4. Cuentas las instalaciones con aire acondicionado?

Si No
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