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1.1. Introduccion

Hoy en dia, la calidad en el servicio brindado se ha vuelto parte fundamental de todas las
organizaciones, porque de esto depende el grado de satisfaccidon del cliente. Para poder mantener
la satisfaccion del cliente elevado, las empresas deben poner en marcha distintas estrategias que

ayuden a optimizar el servicio de atencion al cliente con el objetivo de lograr su eficiencia.

Es importante cultivar una cultura de servicio en la empresa donde los colaboradores de la
institucion se sientan comprometidos con el cliente, estén capacitados para ofrecer un servicio de

calidad y se enfoquen en buscar alternativas ante cualquier eventualidad.

En la actualidad las organizaciones del sector publico y privado se encuentran inmersas en
un mundo completamente globalizado que exige altos niveles de competitividad. En este entorno,
la calidad del producto o servicio constituye una estrategia de diferenciacion y excelencia reflejada
en mayor numero de usuarios o clientes y mejor imagen de la empresa. (Llorens & Fuentes, 2005)
Se garantiza atin mas el éxito si toda institucidon adopta normas que le sirvan como marco de
referencia; asociadas €stas a normas internacionales de calidad sustentadas y aceptadas por

principios de probada eficacia. (Franklin, 2001)

En este contexto, toda empresa dedicada al servicio debe asegurar mediante la mejora
continua que ese servicio cubra las expectativas y necesidades del cliente o usuario. (Gutierrez,
2005) Para cubrir esta exigencia, debe incrementar la Gestion de Calidad desarrollando una serie
de acciones planificadas y dirigidas a la direccion, politicas y estrategias, gestion de los recursos
y las personas, y debe orientar al usuario todos los procesos de la organizacion alcanzando un

impacto positivo en la sociedad. (Zeithaml & Bitner, 2004)

Por estas razones, el trabajo investigativo presentado a continuacion titulado “Analisis y

Propuesta de Mejoras para la Optimizacion de los Servicios de Atencidén al Cliente en el
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Laboratorio de Vigilancia de la Calidad de las Aguas de la CAASD, Sector Arroyo Hondo, D. N.”
es una investigacion que busca establecer las pautas para eficientizar y mejorar el servicio de
atencion al cliente mediante la deteccién de oportunidades de mejoras y la elaboracion de un
plan para la aplicacion de las mismas. Este trabajo es de suma importancia, ya que este laboratorio
de ensayos analiticos es pionero en el servicio de analisis de aguas y los problemas detectados
podrian deteriorar la imagen de este ante los clientes en caso de no tomar en cuenta las
recomendaciones planteadas en esta investigacion, acarreando asi serias consecuencias sobre la

institucion.
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1.2.  Descripcion del Estudio

1.3. Antecedentes

En toda organizacidén uno de los temas mas importantes, y que deben ser tomados en cuenta,
es el servicio al cliente, ya que el grado de calidad de este proceso puede repercutir en la misma,

afectando asi el nivel de satisfaccidon del cliente.

Por esta razén, es importante crear mecanismos y estrategias que permitan mejorar la
calidad de los servicios y de esta forma producir en el cliente una mejor experiencia. Es debido
resaltar que el servicio al cliente es la cara de la empresa ante el piblico y, dependiendo de qué tan

satisfactorio sea el servicio brindado, asi serd el reconocimiento de la empresa.

Cada vez son mas frecuentes las quejas recibidas en el laboratorio de Vigilancia de Calidad
de las Aguas de la CAASD, para lo que se han tomado diferentes medidas con el objetivo de
mejorar la calidad en el servicio al cliente entre las cuales estan: realizar encuestas de satisfaccion,
colocar buzones de quejas y sugerencias, y adquirir una carta compromiso con el ciudadano. Pero
a pesar de esto, existen factores que inciden en la insatisfaccion del usuario por lo que no se ha

visto un gran avance en el servicio de atencion al cliente.

Un estudio relevante que podemos resaltar es el realizado en Ecuador por Laura Castelo,
esta investigacion se llevo a cabo en el laboratorio de la Clinica de Santiago ubicada en la ciudad
de Santo Domingo de los Colorados, donde las encuestas realizadas reflejan que, aunque el servicio
prestado por el laboratorio es muy indispensable para sus clientes no esta siendo eficiente, razon
por la que estos se encuentran insatisfechos. Una de las quejas mas frecuentes es que los resultados
no estan listos en la hora acordada por el laboratorio y la atencion brindada por el personal no es

la esperada por los usuarios.
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En el mismo estudio se concluyd que los laboratorios clinicos, deben de dar mayor énfasis
a brindar un servicio de calidad, el cual pueda satisfacer todas las necesidades de los clientes. Lo
mas importante es la percepcion que tiene el usuario hacia el servicio, ya que, si no se entrega un
servicio de calidad, se disminuiran los usuarios y por ende el prestigio del laboratorio clinico. Para
poder brindar un servicio de calidad es necesario, que los trabajadores tengan en su mente que es
de suma importancia lo que los usuarios piensen del servicio, ya que ellos son la imagen del
establecimiento clinico y van a ser los primeros con los que el usuario va a interactuar, entonces
depende mucho la atencidén que ellos brindan para que el usuario se encuentre satisfecho o
insatisfecho de la atencion. (Castelo, 2018)

Otro estudio realizado por Maria Abad y David Pincay en una compaiiia de seguros
determind que “los inconvenientes encontrados en atencion al cliente se producen debido a que la
institucion no tiene implementado parametros para una cultura de servicio, por esto la motivacion
con la que los empleados ejercen sus funciones es simplemente muy buena cuando esta calificacion
deberia ser excelente. Otro error de la empresa es no aplicar métodos de evaluacion a su personal
que permita comprobar el desempeno con el que desarrollan sus funciones, lo que genera en los
empleados una percepcion de bienestar por lo que no buscan la mejora constante”. (Abad &
Pincay, 2014)

Por lo visto anteriormente, el trabajo presentado a continuacion plantea analizar la situacion
actual del servicio al cliente, puesto que, dentro del Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las
Aguas de la CAASD, suelen presentarse con regularidad inconvenientes con los clientes por la
demora en la entrega de los resultados, la dificultad a la hora de efectuar el pago y por la calidad
en la atencion del servicio en general. Debido a lo cual, es necesario elaborar una propuesta que
ayude a mejorar las incidencias encontradas en el servicio al cliente que ofrece el Laboratorio de
Vigilancia de Calidad de las Aguas con el fin de aumentar la eficiencia de los procesos y por ende

proporcionar clientes satisfechos.
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1.4. Planteamiento del Problema

El Laboratorio de Vigilancia de la Calidad de las Aguas, es un 6rgano dentro de la
Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD) que es monitoreado por
organismos a lo interno y externo de la empresa. EI1 Ministerio de Administracién Publica (MAP),
monitorea el cumplimiento de la Carta Compromiso al Ciudadano en relacidon con los servicios
comprometidos en la carta y que el laboratorio brinda como servicios privados. La Direccion de
Planificacion y Desarrollo, monitorea mediante encuestas, la satisfaccion de los clientes y
mediante matrices de desempeiio, el cumplimiento de los tiempos de entrega de resultados de

analisis.

“Las Cartas Compromiso implican un enfoque en el ciudadano, lo cual hace necesario
conocer qué espera ¢l y orientar los procesos de trabajo de forma que contribuyan a satisfacer sus
necesidades, esto conlleva a que se generen condiciones para evaluar, tanto los niveles internos de
eficiencia como la satisfaccion del ciudadano con relacion a la forma en que esta recibiendo el
servicio. Los objetivos fundamentales de las Cartas Compromiso, segn el Art. 11 del Decreto
211-10, son: (a) Facilitar a los ciudadanos el ejercicio efectivo de sus derechos, proporcionandoles
una influencia mas directa sobre los servicios administrativos y permitiéndoles comparar lo que
pueden esperar con lo que reciben realmente; (b) Fomentar la mejora continua de la calidad, dando
a los gestores la oportunidad de conocer de forma consciente, realista y objetiva- como son
utilizados los recursos y el nivel de calidad que pueden alcanzar; (¢) Hacer explicita la
responsabilidad de los gestores publicos con respecto a la satisfaccion de los ciudadanos y ante los
organos superiores de la propia Administracion del Estado. El Programa Carta Compromiso al
Ciudadano es una estrategia desarrollada por el Ministerio de Administracion Publica (MAP) con
el objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se brindan al ciudadano, garantizar la
transparencia en la gestion y fortalecer la confianza entre el ciudadano y el Estado.” (Direccion de

Simplificacién de Tramites, 2020)
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El Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la CAASD podria tener serios
problemas al no cumplir en forma eficiente con el Art. 11 del Decreto 211-10 de la Carta
Compromiso, inconvenientes que podrian resolverse paulatinamente haciendo un estudio de la
condicion actual del servicio brindado, enfocando el estudio en la deteccion de oportunidades de
mejora y elaborando con base en los hallazgos obtenidos, un plan de mejora del servicio.

La condicién actual del servicio que brinda al cliente el Laboratorio de Vigilancia de
Calidad de las Aguas de la CAASD, ha causado y podria continuar causando problemas de
insatisfaccion que se evidencian en las encuestas y matrices de desempefiio, repercutiendo esto de

forma negativa en el laboratorio, ante las autoridades que lo auditan.

1.5. Justificacion

El Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la CAASD, es la entidad
encargada de caracterizar las fuentes de agua destinadas a la potabilizacioén para suplir la demanda
de agua de Santo Domingo, es ademas quien audita la calidad del agua destinada al consumo
humano y del agua servida o residual. El Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la
CAASD es quien monitorea la calidad del agua en las redes de distribucion, y es este laboratorio
quien pone a la disposicion de la poblacion en sentido general, los servicios de analisis de muestras

de agua, a precios competitivos (servicio de analisis de muestras privadas).

Una entidad como esta, que aporta tanto a la sociedad dominicana y muy especialmente al
mantenimiento de los niveles aceptables de salubridad en la provincia de Santo Domingo y sus
municipios, no debe tener deficiencias en la atencion al cliente y mas que estas atenciones estan

siendo auditadas por el Ministerio de Administraciéon Publica (MAP).

Visto lo anterior, la elaboracion de este trabajo investigativo queda mas que justificada,

para que sirva de base para implementar mejoras en la prestacion de los servicios y asi subsanar la
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situacion actual en la que se encuentra el Laboratorio de Vigilancia de la Calidad de las Aguas de
la CAASD en su relacion con los clientes y las consecuencias negativas que esto estd produciendo

en sus auditorias de Carta Compromiso.

1.6. Motivacion

Dentro del estado dominicano existen instituciones que han ido evolucionando en el trato con
el cliente, eficientizando sus operaciones para asi brindar un mejor servicio al ciudadano. La
Direccion General de Impuestos Internos (DGII), la Direccion General de Aduanas (DGA), la
Junta Central Electoral (JCE), entre otras, son algunas de las instituciones estatales que han

mejorado significativamente la relacion con los usuarios de sus servicios.

El Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la CAASD es un 6rgano que presta
un valioso servicio a la ciudadania: la posibilidad de conocer las caracteristicas fisicoquimicas y
microbiologicas de una muestra de agua y de este modo poder tomar las medidas sanitarias
pertinentes en caso de que los parametros indiquen que el agua estd contaminada y no esta apta
para el consumo. Esto constituye un gran aporte para mantener niveles elevados de salubridad en

la poblacion dominicana.

El Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la CAASD, aunque brinda un servicio
util y necesario para la poblacion, es una de las instituciones del Estado Dominicano que se ha
quedado rezagada en la implementacion de mejoras para aumentar la calidad de los servicios
brindados a los ciudadanos. Esta situacion es precisamente lo que motiva el desarrollo de este
trabajo investigativo, aportar un plan para implementar mejoras que se traduzcan en servicios mas

eficientes y de mayor grado de calidad para todos los ciudadanos que utilicen este servicio.
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1.7. Delimitacion del problema

1.7.1. Alcances
En esta investigacidn se hara una caracterizacion del problema, describiendo cada parte que lo
constituye. Para tales fines se realiza una evaluacion de la situacion actual en la que se encuentra
el area de atencion al cliente del Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la CAASD,
sector Arroyo Hondo, D. N. en busca de las oportunidades de mejora existentes en los aspectos
tecnoldgicos, metodologicos, logisticos y de otras indoles en el proceso de atencion al cliente.
Para fines de esta investigacion se evaluara la atencion del cliente por parte del personal, la
recepcion de las muestras, la fiabilidad y eficiencia de los resultados, asi como las reclamaciones

realizadas por el cliente.

1.7.2. Limites
e No abordaremos la elaboracion de programas de muestreo.
e No se trabajara coordinacioén de trabajo de coleccion de muestras.
e No esta incluida la supervision de trabajos de recoleccion de muestras.
e No se trabajara con la actualizacion de la situacion de los puntos de muestreo.
e No abarca las areas de analisis fisico quimico, microbiologico, aguas residuales, gestion de

calidad y estadistica.
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1.7.3. Objetivo General
Analizar y proponer mejoras para la optimizacion de los servicios de atencidn al cliente en

el Laboratorio de Vigilancia de la Calidad de las Aguas de la CAASD, sector Arroyo Hondo, D.N.

1.7.4. Objetivos Especificos
Para lograr el objetivo general del proyecto se plantearon los siguientes objetivos
especificos:

1. Realizar un levantamiento de las condiciones actuales de la calidad del servicio de atencion
al cliente en el laboratorio de vigilancia de calidad de las aguas de la CAASD.

2. Determinar las causas raiz de las situaciones no deseadas que inciden en la prestacion del
servicio de atencidn al cliente.

3. Evaluar el impacto en la calidad del servicio de las causas raiz con el fin de priorizar su
resolucion.

4. Proponer un plan de implementaciéon de mejoras para mejorar la calidad del servicio

brindado.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO
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2.1. Base Tedrica

Este capitulo tiene la intencién de producir en el lector una mayor comprension sobre este
trabajo de investigacidn, brindando los conceptos y conocimientos requeridos a tales fines. Gracias
a la informacion suministrada en este capitulo el lector podra comprender mejor la problematica

planteada, y entender con facilidad los resultados obtenidos.

En este capitulo se presentan conceptos basicos y definiciones que enriquecen al lector e
inducen a un mejor entendimiento de esta investigacion, resefias historicas de interés sobre la
empresa en donde se estd realizando el estudio de la problematica, asi como una revision de la

bibliografia que sirve de base para este estudio.

2.1.1. Ingenieria De Servicios

La ingenieria de servicios es una rama de la ingenieria encargada de administrar e innovar
herramientas que ayuden a la creacion de valor para el cliente y a brindar servicios de calidad.
(Palma, 2012)

Por lo antes visto la ingenieria de servicios se define como un medio utilizado para poner
en marcha planes estratégicos que agreguen valor al cliente. Su objetivo principal es la satisfaccion
del cliente, diferenciarse de la competencia, establecer ventajas competitivas, mantenerse en

constante innovacion y consolidar la lealtad del cliente.

2.1.2. Servicio Al Cliente
En los ultimos tiempos, las empresas han priorizado el servicio de atencion al cliente, por
lo que han invertido dinero y tiempo para ofrecer un servicio de calidad que cumpla con las

exigencias de sus clientes.
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Segun Humberto Sena (2006), “el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de
sus clientes.”

Partiendo de esta definicidén se puede decir que el servicio al cliente son los métodos y
herramientas que utiliza una empresa para cumplir con los requerimientos del cliente a la hora de

atender sus consultas, dudas, pedidos o reclamos.

Objetivos del servicio al cliente

e  Cumplir las expectativas del cliente

° Satisfacer las necesidades del cliente

° La fidelizacion del cliente

° Aumentar la productividad

° Resolucion de conflictos

2.1.3. Optimizacion de Procesos

Segtn Kyocera (2021), “la optimizacion de procesos es una técnica mediante la cual la
empresa es capaz de analizar todos sus procesos empresariales con el fin de conseguir eliminar
posibles errores y, lo mas importante, hacer que estos sean mas eficientes y eficaces gracias a la

reduccion de tiempos.”

De acuerdo con lo anterior, al optimizar un proceso se busca minimizar los costos y
maximizar la productividad. La optimizacion de procesos es fundamental en una empresa para que

esta pueda lograr la eficiencia.
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2.1.4. Calidad

Armand Feigenbaum (1971-1994), considera que calidad es un sistema eficaz para integrar
los esfuerzos de mejora de la gestion, de los distintos grupos de la organizacion para proporcionar
productos y servicios a niveles que permitan la satisfaccion del cliente, a un costo que sea

econdémico para la empresa. (Ramos, 2021)

Se entiende por calidad todo aquello que cumple con los pardmetros establecidos y por
ende logra satisfacer las necesidades implicitas o explicitas del cliente, ya sea de un producto o

SErvicio.

2.1.5. Control Sanitario
Es la accidn de comprobar, fiscalizar, inspeccionar, intervenir, registrar, vigilar, regular las
condiciones higiénicas sanitarias del agua con el fin de proteger la salud de la poblacion.

(Tegucigalpa, 2005)

El control sanitario son todas las evaluaciones que se realizan a las muestras con la finalidad
de comprobar que estas cumplen con los requerimientos de calidad para proteger la higiene y la
salud del consumidor. El objetivo principal es proteger a la poblacion de posibles enfermedades y

garantizar la salud publica.

2.1.6. Reporte de resultados

El reporte de resultados es un documento que el Laboratorio entrega al cliente, donde le
especifica todos los datos arrojados en los resultados de las analiticas. Este contiene los datos del
cliente y de la muestra estudiada, asi como los parametros, el método utilizado, los resultados con

la unidad de medida utilizada, la fecha y la hora de realizacion.

Es aquel documento que se le entrega al cliente, donde se le especifican y detallan todos

los datos (resultados) obtenidos en el analisis realizado en la muestra requerida. En ocasiones el
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reporte de resultados contiene graficos y valores guias que ayudan a tener una mayor comprension

de este.

2.1.7. Limite de deteccion

Segtin un articulo escrito en Prevencionar (2021), el limite de deteccion de un método
analitico es el nivel minimo que debe tener la sustancia estudiada para ser detectada con certeza
razonable. El analisis podria identificar niveles mas bajos de la sustancia quimica, pero en esas
cantidades tan infimas la probabilidad de obtener un falso positivo puede llegar a ser inaceptable.
Esto ocurre porque todos los métodos analiticos poseen una cierta variacion aleatoria en sus
resultados que puede llevar a la deteccion de una pequefia cantidad de una sustancia que en realidad
no estad presente en la muestra. Es por ello por lo que los resultados muy bajos no se toman en
cuenta. Esa linea en la que es dificil distinguir entre los verdaderos positivos y los aleatorios

dispersos es lo que se conoce como el limite de deteccion.

2.1.8. Valores guia
Los valores guias son aquellos parametros que se utilizan en un reporte de resultados para
facilitar la interpretacion de los resultados, estos valores varian dependiendo de distintos factores

y del laboratorio que los implemente.

2.2. Antecedentes Historicos

2.2.1. Origen Del Servicio Al Cliente
De acuerdo con un estudio de Waseda University, en Japdn, la historia del servicio al
cliente empieza en la era preindustrial. En esa época ser servido era considerado un privilegio del

que sOlo gozaban las clases sociales mas ricas.
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Dice Douglas de Silva (2018), refiriéndose al servicio al cliente en la era preindustrial: “el
origen del servicio al cliente todavia no aportaba un elemento con el que estuviéramos muy

familiarizados: la sensacidén de que tenemos derecho a una atencion espectacular.

En ese momento, alrededor del siglo XVIII, esto era un deseo o un capricho de un pequefio
grupo de élite. Y con la evolucion del servicio al cliente, como veremos a continuaciéon, nos

convencimos de que se trataba de un principio fundamental y no negociable.” (da Silva, 2018)

Durante los siglos XVIII y XIX para recibir atencidon como cliente, se debia recorrer
grandes distancias y esperar meses para conseguir retroalimentacion sobre servicios solicitados.
En 1876, Alexander Graham-Bell invento el teléfono y con esto la atencion al cliente dio sus
primeros pasos. Con la creacion del tablero de conmutadores en 1894, las personas que necesitaban
servicio podrian contactar directamente con las tiendas y negocios de todo el pais. Para aquellos
privilegiados que contaban con uno de esos aparatos tan raros para la época, la atencion al cliente

se volvié mas simple y satisfactoria. (da Silva, 2018)

En 1960 surgen los call centers o centros de llamadas. En 1962 se invent6 la marcacion
por tonos, suponiendo esto un mayor avance en las telecomunicaciones y, por ende, en el servicio

al cliente.

No hay dudas que la masividad de la atencion telefonica cambio el servicio al cliente por
completo. El surgimiento de los nimeros gratuitos 01-800 en 1967 hizo posible que el cliente

llamara desde cualquier lugar sin tener que pagar una tarifa de larga distancia. (da Silva, 2018)

En los afios 70 's surgen los sistemas IVR (Interactive Voice Response), sistemas que en
forma automatica guiaban a los clientes mediante la utilizacion del marcado por tonos, para recibir

asistencia.
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La historia del servicio al cliente se vuelve mas compleja en 1989 con la subcontratacién
de los centros de llamadas. Esta estrategia fue adoptada por muchas empresas como una forma de

reducir costos y aumentar la eficiencia del soporte técnico brindado. (da Silva, 2018)

En 1990, aparece el internet y la atencion al cliente via telefonica comenzé a quedar en un
segundo plano. Entre 1990 y la década de los afios 2000, surgen los chats en vivo y el correo

electrdnico.

La evolucion del servicio al cliente dejé lo analdgico en el pasado y abri6 espacio para las
soluciones digitales, como los sistemas modernos de CRM y help desk. Estas tecnologias sirven
para administrar las relaciones ¢ interacciones de la empresa con clientes existentes y potenciales

desde una computadora. (da Silva, 2018)

Entre las décadas 2000 y 2020 se han desarrollado tecnologias de amplio alcance y que han
permitido grandes avances en el tema de la atencion al cliente. Entre estas tecnologias tenemos,

las redes sociales, los chatbot y la cada vez mas utilizada Inteligencia Artificial (Al).
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CAPITULO III MARCO METODOLOGICO
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3.1. Base Metodologica

El objetivo de este estudio, titulado: Analisis ¢ Implementacion de Mejoras para la
Optimizacion del Servicio de Atencion al Cliente en el Laboratorio de Vigilancia de la Calidad de
Las Aguas de la CAASD, es detectar y documentar las oportunidades de mejora en el servicio de
analisis privados que ofrece este laboratorio, para proponer un plan de mejoras con miras a la

optimizacion del servicio y asi satisfacer las expectativas de los clientes.

Para que un proceso investigativo pueda llevarse a cabo satisfactoriamente, cumpliendo
con todos los objetivos de investigacion planteados, se debe definir un marco metodolégico con
un enfoque claro ¢ idoneo, que esté orientado a la obtencion eficaz de los datos necesarios para el

tipo de investigacion en concreto que se estd desarrollando.

Segin (Herndndez Sampieri, 2014) una investigacion se define como un conjunto de
procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o problema.
Hernandez Sampieri indica en su obra Metodologia de la Investigacion, que toda investigacion se

puede realizar desde uno de dos enfoques distintos, el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo.

Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metodicos y empiricos en su esfuerzo para
generar conocimiento, por lo que la definicion previa de investigacion se aplica a los dos por igual.
En términos generales, estos métodos utilizan cinco estrategias similares y relacionadas entre si

(Grinnell, 1997):

Observacion y Evaluacion

e [Establecimiento de suposiciones

e Demuestran el grado de fundamento de las ideas

e Revisan las suposiciones o ideas a la luz de las pruebas y el analisis

e Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar
las suposiciones e ideas o incluso para generar otras.
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A continuacioén, se enumeran las preguntas que este trabajo de investigacidn pretende
responder:

1. ¢Cuales son las condiciones actuales de calidad del servicio de atencion al cliente en el
Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas?

2. (Cuales son las causas raiz de las situaciones no deseadas que inciden en la prestacion del
servicio de atencion al cliente?

3. (Cuales el impacto en la calidad del servicio, de las causas raiz de los problemas?

4. ;Qu¢ plan o estrategias se pueden implementar para mejorar la calidad del servicio

brindado?

3.2. Disefio De La Investigacion

El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que
se desea con el fin de responder al planteamiento del problema (Wentz, 2014; McLaren, 2014;
Creswell, 2013a, Hernandez-Sampieri et al., 2013 y Kalaian, 2008). Este trabajo de investigacion
esta disefiado segun el modelo no experimental de tipo transversal. En este trabajo se utilizan varios

tipos transversales, como el exploratorio, Descriptivo y Correlacional.

Durante el disefio de esta investigacion, se considerd asumir dos tipos diferentes de
investigacion para asi abarcar con mayor profundidad y objetividad la problematica. En principio
se utilizdo el tipo de investigacion documental. Para tales fines se procedid a realizar un
levantamiento de la documentacion existente tanto de encuestas a clientes como de literaturas
relacionadas con el tema en cuestion. Con este tipo de investigacién se obtuvo todas las

problematicas que se presentan en el Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas.

Uno de los propositos de la revision de la literatura es analizar y discernir si la teoria y la

investigacidn anterior sugieren una respuesta (aunque sea parcial) a la pregunta o las preguntas de
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investigacion, o bien si provee una direccion a seguir dentro del planteamiento de nuestro estudio

(Lawrence, Machi y McEvoy, 2012; Race, 2008).

Luego de analizar toda la informacion obtenida en el campo y la informacién documentada,
los conocimientos adquiridos mediante el andlisis se convertiran en soluciones que se presentaran
en forma de propuesta, para ser aplicada y subsanar los problemas del area de servicio al cliente
del Laboratorio de Vigilancia de la Calidad de las Aguas de la CAASD y asi mejorar la calidad de

los servicios brindados.

3.3. Técnicas Empleadas En La Investigacion

Algunas de las técnicas utilizadas para el desarrollo de este proyecto de investigacion,
fueron:

e [Encuestas, con estas se documentan todas las problematicas expresadas por los

clientes a la hora de solicitar el servicio de analisis, con estos datos se tabulan y se

visualizan los problemas que mas afectan a los clientes.

e Revision documental y analisis de documentos obtenidos de fuentes confiables,
compuestas por encuestas aplicadas a clientes en diferentes afos y otros

documentos de relevancia.

e Analisis de informacion extraida de fuentes de primera mano, como empleados que

laboran en esa area del Laboratorio de Vigilancia de la Calidad de las Aguas de la

CAASD.
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3.4.

e Trabajo de campo, levantamiento in situ de informacion, por observacion directa,
identificando las oportunidades de mejora para el buen funcionamiento del servicio

al cliente.

Herramientas Analiticas Utilizadas En Esta Investigacion

Diagrama de Ishikawa (Espina de Pescado): esta herramienta se utiliza para identificar
las causas de cada problema en el area de servicio al cliente y de esta manera poder

proponer soluciones a estas problematicas.

Analisis FODA: mediante el cual se evaluaron las fortalezas y debilidades del area y a su
vez las debilidades y oportunidades de mejoras que podran tomar en cuenta para mejorar

el servicio de atencion al cliente.

Mapa de Experiencia de Clientes: es un diagrama que se emplea para mostrar de manera
grafica y rapida la experiencia del cliente a través de las distintas etapas que atraviesa al

momento de adquirir un bien o servicio.

Estudio de tiempo: ¢l cual se emplea para determinar el tiempo que requiere realizar cada
una de las actividades que conlleva el servicio al cliente en el Laboratorio de Vigilancia de

Calidad de las aguas de la CAASD.

Diagrama de Pareto: con esta herramienta se pueden priorizar las causas que tenemos

que abordar con prioridad, dependiendo de la incidencia que esta tenga en el servicio al

cliente.
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3.5. Materiales Utilizados

e Libreta de apuntes.

e Lapices y lapiceros.

e Formularios impresos.
e Computadoras.

® crondémetros.

3.6. Poblacion

Una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones (Lepkowski, 2008b). Para el caso que nos ocupa, la especificacidon que cada
individuo que compone la poblacion sea cliente privado del laboratorio o que haya solicitado los
servicios alguna vez, como cliente privado.

Para este estudio se tomd como referencia la poblacion conocida de clientes privados del

afio 2021, la cual cuenta con un total de 300 individuos que solicitaron analisis de agua.

3.7. Mhuestra

La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y
que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser
representativa de la poblacion. El investigador pretende que los resultados encontrados en la
muestra se generalicen o extrapolen a la poblacion (Metodologia de la Investigacion, 6ta edicion,
pag. 173).

La muestra para este trabajo de investigacion estd compuesta por 169 individuos que
forman parte de la poblacion de clientes privados del Laboratorio de Vigilancia de la Calidad de
las Aguas. El tipo de muestra que se utiliza en este trabajo es probabilistico. A continuacion, se

detalla el calculo para la obtencion de dicha muestra:
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3.8. Organizacion Del Trabajo Investigativo

El orden metodologico que se siguid para desarrollar esta investigacidén se enumera a
continuacion.
Observacidn de la condicion actual.
2. Descripcion del diagnostico.
3. Identificacion del efecto en las causas del problema.
4. Analisis de posibles oportunidades de mejora.
5. Identificacion de estrategias para la resolucion del efecto incidente.

6. Propuesta plan de mejoras.
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CAPITULO IV ESTUDIO TECNICO
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4.1. Introduccion

En este apartado se daran a conocer algunas generalidades acerca de la CAASD, y se
mostrard la situacion actual del Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas para tener una
visidbn mas precisa sobre las diferentes problematicas, y asi tener una mejor comprension del

trabajo que se esta realizando.

En esta parte se desglosan los componentes basicos del proceso, los departamentos que
conforman el &rea de Recepcion de Muestras y Atencion al Cliente, los métodos y procedimientos
utilizados en la actualidad, al igual que el flujo del proceso actual. Haciendo hincapi¢ en

las debilidades que en la actualidad existen con miras a las propuestas y obtencion de mejoras.

4.2. Generalidades De La Empresa

La CAASD es una institucion de servicio publico con caracter autbnomo, cuyo objetivo
principal es el de elaborar y ejecutar el plan de abastecimiento de agua potable y recoleccion,
tratamiento y disposicion de las aguas residuales de la ciudad de Santo Domingo y algunas
poblaciones de su entorno, teniendo a su cargo la administracion, comercializacion,
mantenimiento, operacion y ampliacion en los sistemas de acueducto y alcantarillado en su area

de influencia. (CAASD, Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo, 2022)

Por otro lado, el Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la CAASD es un
sistema disefiado para la supervision y analisis fisico, quimico, biolégico y bacteriologico, con el

objetivo de controlar la calidad del agua.

La funcion de este laboratorio es determinar la calidad del agua potable y el nivel de

contaminacion de las aguas residuales a través de las plantas de tratamiento.
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4.3. Reseiia Historica Del Laboratorio De Vigilancia De Calidad De Las

Aguas De La CAASD

La Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD), fue creada
mediante la ley 498 del 13 de abril de 1973 (Gaceta Oficial N0.9298), en su inicio no contaba con
las instalaciones de un laboratorio propio para realizar el monitoreo pertinente al control sanitario
de la calidad del agua, teniendo que valerse en ese tiempo de los servicios ofertados por otra

mstitucion del sector.

En 1978, la Sub-Direccién de Control de Calidad del Agua de la CAASD, crea al
Laboratorio de Vigilancia de la Calidad de las Aguas, cuyo objetivo principal es vigilar el
comportamiento de la calidad del agua con muestreos sistematicos que permitan evaluar los
indicadores de calidad desde las fuentes de abastecimiento, potabilizacion, red de distribucion y

hasta el consumidor final del gran Santo Domingo.

El Laboratorio de Vigilancia de calidad de las Aguas obtuvo de la Comisién Nacional de
Normas y Sistemas de Calidad, DIGENOR (ahora INDOCAL), el 18 de junio del aiio 2007,

mediante la Resolucion No. 02/2007, la certificacion para la realizacion de los ensayos.

A partir de julio del 2018 con la finalidad de demostrar competencias y de cumplir con las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, el Laboratorio se encamino en el proceso de

certificacion, basado en la Norma Internacional ISO 9001:2015.

4.3.1. Mision

Controlar y vigilar la calidad de las aguas que capta, produce, distribuye y descarga la
Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD), a los ciudadanos
clientes de su 4rea de jurisdiccion y los cuerpos receptores que utiliza, mediante el establecimiento
y ejecucion de un efectivo y actualizado programa de control sanitario, que monitoree y caracterice

los componentes fisicos, quimicos, bioldgicos y bacteriologicos de estas aguas, usando recursos
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humanos capacitados y los métodos y procedimientos oficialmente establecidos, con los que

garantizamos la credibilidad y confiabilidad de los resultados que emitimos.

4.3.2. Vision
Ser el laboratorio estatal lider en su género, por su certificada y acreditada competencia en
la realizacién de ensayos con los mas altos estandares y sus politicas de responsabilidad social,

ambiental y de calidad, por lo que es valorado y apreciado por sus usuarios.

4.3.3. Valores

° Capacidad

° Confidencialidad

° Honestidad

° Profesionalidad

° Prudencia

° Respeto

° Responsabilidad

° Sentido de urgencia

° Trabajo en equipo

Vocacion de servicio

4.3.4. Politicas De Calidad

EL Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la CAASD, tiene como politica
la provision con los mas altos estandares de calidad y en el menor tiempo posible, de los servicios
de monitoreo y andlisis fisicos, quimicos, bioldgicos y bacteriologicos, de las aguas producidas,

distribuidas y descargadas por las diferentes unidades operacionales de la CAASD y los de los
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ciudadanos clientes que lo soliciten, satisfaciendo sus requerimientos con atencion al detalle y
profesionalidad, garantizando la proteccion, confidencialidad y derecho de propiedad de sus

resultados.

El Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la CAASD asume con la direccion
de calidad, el compromiso y responsabilidad dentro de su politica, de establecer y mantener un
sistema de gestion de la calidad, en el que se apoyen las acciones de realizar las evaluaciones y
mejoras continuas necesarias para contribuir con los objetivos, mision y vision del mismo y de la
CAASD y garantizar el cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas establecidas en materia
de laboratorios de ensayos, protegiendo su integridad, y los intereses de la corporacion y el
sostenimiento ambiental y sanitario de los pobladores del gran Santo Domingo y el Distrito

Nacional.

4.4. Areas Constituyentes Del Laboratorio

Actualmente el laboratorio cuenta con 6 Areas técnicas y una administrativa. Estas son:
Recepcion de muestras y atencion al cliente, Fisico quimico potable, Fisico quimico Residual,

Microbiologia, Limnologia, Contaminacion Organica, Area Administrativa y Gestion de Calidad.

4.5. Recepcion De Muestras Y Atencion Al Cliente

Esta area o seccion, la cual es la que nos compete en este trabajo de investigacion, recibe
los clientes que necesitan los servicios del laboratorio, es responsable de velar por el cumplimiento
de los requisitos de la toma y entrega de muestras, ademas de velar por el cumplimiento de los
programas de muestreos y las supervisiones, inspecciones y supervisiones a realizar en cada uno

de los departamentos de la institucion.
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4.9.1. Funciones Dentro Del Organigrama
A continuacién, se detallan las funciones realizadas por cada uno de los empleados de que

componen la Recepcion de Muestras y Atencion al cliente:

4.9.2. Laboratorista De Recepcion De Muestras

Coordina, dirige y controla la realizacion de la toma de muestras a fin de realizar pruebas
y/o  analisis de laboratorio  para  determinar  propiedades  fisicoquimicas <y
microbiologicas relacionadas con el andlisis de aguas superficiales, subterrdneas potables y
residuales.

Tareas Tipicas Del Cargo:

e Verificar si el personal bajo su responsabilidad aplica los procedimientos ¢
instructivos de operacion actualizados de manera adecuada.

e Asegurar que el personal bajo su responsabilidad comprenda claramente las tareas
que debe llevar a cabo.

e Garantizar que los suministros recibidos por el area cumplan las condiciones
necesarias para su utilizacion.

e Fomentar el uso de la version actualizada de los documentos dando cumplimiento
a los procedimientos técnicos, operativos e instructivos concernientes al area.

e Asegurar el correcto llenado de los formularios y los registros empleados en su area
de trabajo.

e Solicitar la actualizacion de los instructivos y/o formatos de su area de trabajo.

e Participar en la actualizacién y ejecucion de los programas de muestreo del
laboratorio.

e Informar al cliente todo lo concerniente a los requisitos de toma de muestras y el

manejo de estas segun lo establecido en los instructivos.
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e Realizar el entrenamiento o induccion del personal que ingrese a su area de trabajo
de acuerdo con los procedimientos establecidos.

e Comunicar cualquier inconformidad al coordinador de control de calidad.

e (Colaborar en la recepcion y verificacion de la conformidad de las muestras.

e Velar y vigilar la limpieza y orden de los equipos y de su area de trabajo.

e Solicitar a través de las vias establecidas, las necesidades de materiales y equipos
de su area de trabajo y asegurarse que los mismos cumplan las condiciones necesarias
para su utilizacién.

e Verificar los controles de calidad de las muestras para asegurar la fiabilidad de los
resultados.

e I[dentificar las No Conformidades de su area de trabajo ¢ implementar las acciones
correctivas y preventivas pertinentes de acuerdo con el procedimiento establecido.

e Determinar los riesgos asociados a su proceso y poner en practica las acciones
preventivas necesarias. (CAASD, Manual de Cargos. Laboratorio de Vigilancia de

Calidad de las Aguas, 2017)

Colector de Muestras

Bajo supervision inmediata ejecuta labores de poca dificultad como es la recoleccion de

muestras de aguas para analisis de laboratorio.

Tareas Tipicas:

e Recolectar muestras de agua en los diferentes puntos del programa al que sea
asignado.
e Efectuar pruebas in situ de acuerdo con el programa al que esté asignado.

e Reportar cualquier anomalia en el proceso de muestreo.

49



e Preservar en buen estado los frascos esterilizados y otros utensilios utilizados en la
toma de muestra.

e Realizar toma de muestras de acuerdo con los instructivos correspondientes.

e Mantener el equipo de toma de muestras limpios y en buen estado.

e Llevar un control de horario de las tomas de muestras realizadas durante la jornada
con las observaciones pertinentes.

e Participar en entrenamientos relacionados con el area, segiin normas establecidas.

e Cumplir las metas individuales que le sean asignadas y los compromisos que
conlleven, conforme a la naturaleza del cargo.

e Realizar otras tareas afines y complementarias, conforme a lo asignado por su
superior inmediato. (CAASD, Manual de Cargos. Laboratorio de Vigilancia de Calidad

de las Aguas, 2017)

4.9.4. Auxiliar Administrativo I
Bajo supervision directa realiza labores sencillas y rutinarias de apoyo administrativo en la

institucion.

Tareas Tipicas:

e Recibir, ordenar, registrar, clasificar y despachar la correspondencia que ingresa o
se genera en su unidad de trabajo, de acuerdo con el sistema establecido y llevar control
de la misma.

e Realizar labores mecanogréficas y/o de digitacién de documentos, tales como:
cartas, graficos, certificaciones, libramientos de cheques, asignaciones de fondos, oficios,
ordenes de compra, resoluciones, sentencias, actas, informes y otros documentos segin

requerimiento.
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e Organizar, compaginar, localizar, desglosar y archivar documentos de oficina y
expedientes diversos.

e C(Colaborar con la reproduccion de documentos y la distribucién interna de los
mismos.

e Recibir y revisar materiales y equipos comprados para su unidad y mantener control
de estos.

e Participar en la realizacion de inventarios fisicos de materiales y equipos existentes
en almacén y en la institucion.

e Mantener organizado y actualizado el archivo de la unidad.

e Atender al publico y ofrecerle informaciones sencillas, conforme a pautas
establecidas.

e Dar asistencia a funcionarios y personalidades que visiten la institucion.

e Elaborar reportes de los trabajos realizados en su unidad.

e Cumplir las metas individuales que le sean asignadas y los compromisos que ellas
conlleven, conforme a la naturaleza del cargo.

e Realizar otras tareas afines y complementarias, conforme a lo asignado por su
superior inmediato. (CAASD, Manual de Cargos. Laboratorio de Vigilancia de Calidad

de las Aguas, 2017)
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4.12. Journey Map

El Journey Map o mapa de experiencia del cliente es una herramienta utilizada para plasmar

cada etapa del cliente durante su experiencia a la hora de adquirir un bien o servicio.

En el siguiente mapa se trazaron cada una de las actividades realizadas por el cliente al
momento de solicitar el servicio de analisis de muestra en el Laboratorio de Vigilancia de Calidad
de las Aguas. Por otro lado, se valoro dicha experiencia de acuerdo con la expectativa del cliente

y se recomendaron planes de accidon para mejorar su experiencia.
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4.14.13. Aspectos Que Mejorar
Para finalizar, con la intencidén de lograr la meta de excelencia, es importante conocer la
opinidn del cliente con respecto a los aspectos que estos consideran que se deben mejorar para

ofrecerles un servicio de calidad.

Segun la opinion de los clientes encuestados algunos aspectos que deben tomar en

cuenta para mejorar la atencion del servicio son:

e Disminuir los dias de entrega.
e Ser mas explicitos en los reportes.
e Colocar normas a los reportes.

e Agregar preliminar.
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4.18. Causas Identificadas Abordadas Segin Su Rama

4.18.1. Causas Relacionadas Con El Talento Humano:

Recursos humanos con conocimiento deficiente de la informatica y ofimatica. Se
pudo observar que el personal no cuenta con conocimientos suficientes para el uso adecuado y
mejor aprovechamiento del sistema operativo Windows 10 y la suite ofimatica MS Office. Se
puedo apreciar problemas en el uso basico de MS Excel, MS PowerPoint, MS Word y Outlook,
lo cual ocasiona que el personal de esta area tenga que auxiliarse del personal de otras areas del
laboratorio, traduciéndose esto en una pérdida de tiempo, y posible incumplimiento de los

compromisos contraidos con los clientes.

Escaso recurso humano con competencias duras. El area de Recepcion de Muestras
y Atencion al Cliente solo cuenta con una técnica experta en la metodologia de toma de muestras
y una auxiliar con conocimientos limitados en la metodologia. Por politicas de calidad del
laboratorio, a todo cliente se le debe proveer de documentacion y explicacion pertinente sobre
la toma de muestra y este proceso en ocasiones se ve afectado por la ausencia de la técnica
experta o por descuidos en la entrega de la documentacion pertinente (no se entrega la
documentacion por olvido o no hay folletos en existencia). Esta situacion ocasiona el ingreso
de muestras no conformes al proceso analitico y en ocasiones, pérdida de tiempo y recursos a
los clientes que llevan al laboratorio muestras no conformes las cuales deben ser rechazadas por
una inadecuada toma de la muestra y falta de conservacion de esta. Toda esta situacion se

traduce en insatisfaccion del cliente.

Personal con deficiencia en competencias blandas. Se pudo apreciar en varias
ocasiones, deficiencia de competencias blandas para tratar al cliente, la falta de tacto, exceso de

confianza, poca empatia, poco profesionalismo, incapacidad para afrontar algunas situaciones,
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uso nulo de comunicacién asertiva. Esto puede ocasionar desconfianza en cuanto a la calidad

del producto, pues esta area es la cara del laboratorio ante el pablico.

Falta de personal para implementar la toma de muestra privada a domicilio. Este
laboratorio no cuenta con un personal para realizar tomas de muestras a domicilio, ventaja que
podrian tener los clientes, ya que no se veran en la obligacion de dirigirse al laboratorio a

realizar la entrega de la muestra.

4.18.2. Causas De Indole Tecnologico:

Equipos informaticos obsoletos. Los equipos informaticos del area tienen un
procesamiento lento debido a que el hardware es obsoleto, sin embargo, el software es actual,
esto dificulta muchas veces la entrada de las muestras al sistema y a su vez retrasa todo el

Proceso.

Fallos de internet. El internet falla en ocasiones, asi como la linea telefénica, afectando
seriamente las operaciones del drea, pues toda la documentacion del area, asi como el programa
de muestras privadas se encuentran cargados en el servidor central de la corporacion y sin
internet es imposible acceder a estos recursos que son indispensables para el buen

funcionamiento del area.

Falta de disponibilidad de impresora y escaner. En la actualidad el laboratorio cuenta
con una impresora comun multifuncional para todas las areas, la cual no da abasto, ocasionando
fallas técnicas para imprimir, como impresora bloqueada por falta de memoria y agotamiento
rapido de téner y papel. La impresora también se ve afectada por los problemas ocasionales de
fallo de internet, pues las areas la utilizan a través de la red. Esta situacion afecta el desempefio
del area, pues la mayor parte de los clientes solicitan que sus resultados de analisis sean

entregados en formato impreso.
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En menor proporcion, los clientes solicitan que sus resultados sean enviados por correo
electronico, para esto se debe escanear el documento con los resultados de analisis, viéndose
esta actividad afectada por la alta demanda de trabajos de impresion. Se puede observar aqui
una especie de cuello de botella que ralentiza todas las areas incluyendo la que es objeto de

estudio en esta investigacion.

Dificultades de software especializado. El software para el manejo de las muestras de
cliente privado tiene muchos problemas de programacion los cuales afectan en forma grave el
desempetio del area. Este programa informdtico utiliza un motor de base de datos inadecuado,
lo que ha ocasionado en muchas ocasiones la pérdida de informacion, incluso pérdida de
resultados de andlisis completos. Otro problema por destacar es la dependencia del internet para

el funcionamiento del programa, como ya se habia mencionado.

Este programa no cuenta con un administrador local del sistema, sino que, para resolver
problemas relacionados con este, se debe solicitar asistencia a la direccion de tecnologia de la
corporacion y esperar para la solucion del problema, ocasionando este incumplimiento de los
tiempos de entrega de resultados. Los datos introducidos en la base de datos quedan fuera del
control del laboratorio, lo cual puede entrar en contradiccion con la norma ISO/IEC

17025:2017.

Método poco eficiente de entrega digital de resultados. El drea de Atencion al Cliente
no cuenta con un método moderno y automatizado de envié de resultados en formato digital.
Una persona escanea los documentos luego de que son revisados, firmados y sellados, y procede

a enviarlos al correo electronico del cliente.

La forma actual como se realiza el envio digital de resultados no es eficiente ni confiable,

pues se corre el riesgo de enviar los resultados a destinatarios equivocados incurriendo asia una
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violacion de las politicas de confidencialidad que debe asumir el laboratorio segin la norma

ISO/IEC 17025:2017.

Pocas opciones de pago de servicios. En la actualidad hay un solo método de pago con
dinero en efectivo o con cheque certificado. No existen métodos digitales de pago, no se acepta
el pago con tarjeta de crédito o débito, ni de forma presencial (no se ha implementado el uso de

verifone), ni a través de internet. Lo cual se constituye en una causa de insatisfaccion.

Cabe de destacar, que la caja general de la corporacion, que es donde se recibe el pago
de los servicios, ya que el laboratorio no cuenta con una caja propia, cierra sus puertas de
12:00pm hasta las 2:00pm, lo cual ha producido inconvenientes e insatisfaccion con clientes
que aprovechan estas horas para solicitar los servicios de analisis, pues por sus ocupaciones se

les dificulta solicitar el servicio a otra hora.

Ausencia de marketing y ventas. Falta de promocion e informacion: hay clientes que
llevan muestras en envases y cantidades inadecuadas por falta de informacion. El laboratorio
podria incrementar el nimero de clientes privados si se promociona de una mejor manera. En
la actualidad el inico medio de promocion oficial del laboratorio es una seccion dentro del

portal web de la CAASD, en ninguna otra pagina o red social se da publicidad del laboratorio.

Errores del producto. Como ya se ha especificado, los productos que comercializa el
Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas son los resultados de analisis fisicoquimicos
y bacteriologicos. En varias ocasiones los clientes se han quejado de que la informacion
contenida en los resultados no es suficiente para satisfacer sus necesidades, sino que les hace
falta datos como los valores guias y los limites de deteccion. Para que este producto sea util y
de calidad los clientes exigen que estos datos aparezcan en los resultados de andlisis. En la

imagen que se muestra a continuacion, se observa un reporte el cual tiene resaltada la casilla de
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bacteriologicos en mal estado), asi como material que no estuvo disponible a tiempo para

entregar al cliente (galones para fisicoquimicos), el cliente tuvo que esperar.

También se pudo observar que no existe un control en el area de almacén, lo que

provoca en ocasiones carencias en la materia prima.

4.18.4. Causas heredadas (por ser parte de una organizacion)

El laboratorio y todas las areas que lo constituyen, pertenecen a una organizacion, a la

CAASD y, por lo tanto, los problemas que afectan a la CAASD también afectaran al laboratorio

y sus areas.

Algunos de los problemas heredados mas relevantes son los siguientes:

Problemas de indole presupuestario. El laboratorio debe ajustarse al presupuesto de
la CAASD.

Problemas de indole Politico. La CAASD es una empresa estatal y por lo tanto es
afectada por procesos politicos de todo tipo. Estos problemas se transfieren al
laboratorio.

Problemas relacionados con los recursos compartidos. Plantas eléctricas, centrales
telefonicas, servidores de recursos informaticos, areas comunes como parqueos y otros
tipos de servicios no son exclusivos del laboratorio, y por lo tanto no hay control de los
problemas que pueden surgir en uno de estos recursos. Esto en la mayoria de los casos
puede perjudicar el buen funcionamiento del laboratorio.

Central telefonica. El laboratorio no cuenta con un niimero directo al cual pueden
llamar los clientes para comunicarse en forma efectiva, sino que se vale de la central
telefonica que cabe destacar, que al momento de efectuar la instigacion de campo ya

estaba presentando problemas y se mantuvo asi durante todo el periodo de investigacion.
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e Las areas comunes son recursos de los cuales el laboratorio no tiene total control.
El caso de los parqueos es un tema que ya ha afectado negativamente el grado de

satisfaccidon de los clientes, ya que no existen parqueos para clientes del laboratorio.

4.18.5. Problemas de incumplimiento del tiempo de entrega de resultados al cliente.
Segtn las politicas del laboratorio el producto (informe de resultados de los analisis)

debe ser entregado en un maximo de 8 dias laborables, el tiempo de entrega en algunas

ocasiones se vio afectado por factores de diferentes indoles, entre los cuales podemos

mencionar:

e Problemas relacionados con los recursos humanos del arca de analisis, debido a
retrasos en la digitalizacion de los resultados o en la ejecucion de los analisis.

e Problemas relacionados con la materia prima, debido a escasez de esta por retrasos en
los procesos de compras.

e Problemas relacionados con los equipos del area de analisis, debido a la falla
inesperada de algunos de estos.

e Problemas de indole tecnologicos, como fallos con la conexion del internet,
que imposibilita la emision de estos resultados por correo electronico; fallos con el

programa de muestras privadas que dificulta la digitacion e impresion de los resultados.
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sentido esta actualizacion del Layout no implica un costo adicional en el presupuesto destinado
al plan de mejoras. Podemos decir que esta area consta de diferentes métodos de pagos, como

son: Efectivo, cheque certificado y pago por verifone.

5.2. Plan de capacitacion

e  Con el apoyo de la Direccion de Recursos Humanos, el departamento de capacitacion y
el INAP, desarrollar y ejecutar un programa de capacitaciones de acuerdo con las necesidades
detectadas, de conocimientos de informatica y ofimatica en el area de atencidn a clientes, asi
como capacitaciones orientadas a fortalecer las competencias blandas para mejorar el

desempetio en el area y el trato hacia los clientes.

e  Capacitar al personal en los aspectos técnicos concernientes a los procedimientos de
coleccion de muestras y conformidad de estas. Adiestrar y monitorear el desempefio del
personal en la parte técnica contribuird en gran medida en la reduccion de muestras no

conformes.

5.3. Contratacion de personal

e  Contratar personal para la realizacion de los muestreos a domicilio. Esto puede
contribuir a un aumento de la satisfaccion de los clientes ya que estos no se veran en la
obligacion de realizar el muestreo que podria ser no conformes por la falta de pericia en la toma
de muestra, ademas ahorrarian tiempo y evitarian otros inconvenientes como la congestion del

transito al no tener que dirigirse a las instalaciones del laboratorio a entregar la muestra.

e  Contratar un personal para implementar el cobro de los servicios desde el laboratorio,
ya que esta es una problemadtica que afecta el grado de satisfaccion de los clientes con el

laboratorio, ya que los mismos a la hora de realizar el pago deben dirigirse a otra edificacion
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donde se realizan todos los pagos de la institucion y no existe una caja exclusiva para estos

clientes, lo que retrasa el proceso de pago.

5.4. Adquisicion de tecnologia

e  Gestionar con la Direccion de Tecnologia de la CAASD la actualizacion del software
actual, elaboracion de uno nuevo o adquisicion de un software mas eficiente para la gestion de
la base de datos de clientes y muestras. Dentro de las prestaciones que debe tener este nuevo
software esta la capacidad de distribuir los resultados a los clientes en forma segura y eficaz via

correo clectronico y/o a través de una plataforma web dedicada para tales fines.

e  Gestionar con los organismos competentes de la corporacion la implementacion de dos
nuevos métodos de pago de servicios, pago local con tarjeta de crédito o débito, y via WEB.
Gestionar, ademas, que el area de pago esté ubicado cerca de la oficina de atencion al cliente

del laboratorio, para facilitar el proceso de pago de los servicios a los clientes.

e  Adquisicion de una impresora multifuncional exclusiva para esta area y asi evitar el
cuello de botella ocasionado por la utilizacion de este recurso al mismo tiempo por todas las

areas.

5.5. Macroproceso
e  Para mejorar la situacion presupuestaria, se propone realizar alianzas estratégicas con
instituciones del sector agua y afines, con el objetivo de conseguir insumos en calidad de

préstamos y/o donaciones.

e  Se propone la creacion de estructuras y acuerdos robustos que protejan la integridad de
las politicas, normas y requerimientos del laboratorio que estan previamente establecidos, para

asegurar el buen funcionamiento de este y eliminar conflicto de intereses que puedan afectar la
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credibilidad, a tales fines se puede elaborar un plan de acreditacion del laboratorio en la norma

ISO/IEC 17025:2017.

e  Se recomienda la instalacion de una linea telefonica exclusiva para el area de atencidon
a clientes. Esta linea debe estar fuera de la central, para garantizar que los clientes se

comuniquen de forma efectiva con atencidn al cliente, atin si la central deja de funcionar.

e  Establecer 2 parqueos exclusivos para los clientes del Laboratorio de Vigilancia De
Calidad De Las Aguas, ya que la falta de parqueos es una problematica que afecta a todos los
clientes que se dirigen a las instalaciones del laboratorio y se les dificulta encontrar un

estacionamiento.

5.6. Optimizar la entrega de resultados
e La implementacion de controles destinados a evitar el incumplimiento en la entrega de

resultados, como son auditorias y levantamiento de no conformidades y matrices de riesgos.

e  Actualizar la planilla del reporte de resultados para que contenga datos relevantes para
los clientes, como los valores guias y limite de deteccion segiin el método utilizado en las
analiticas. En reiteradas ocasiones los clientes se han quejado de la falta de estos datos en los

reportes de resultado.
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e  Tener un stock de los materiales de muestreo mas utilizados, que son los frascos para
muestras microbiologicas y fisicoquimicas, de manera que siempre se tenga en existencia a la

hora del cliente solicitar el servicio.

e  Descartar los materiales ¢ insumos luego de que estos se vean deteriorados, para nadie
es un secreto que los clientes toman mucho en cuenta la presentacion de estos envases y de todo

el material que se les suministra.

e  Llevar un inventario de la materia prima para evitar que estos se agoten y para disminuir

el riesgo de caducidad.
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5.8. Presupuesto Para Plan de Mejoras en Area de Atencién al Cliente del

Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas de la CAASD

(VALORES MONETARIOS EN PESOS DOMINICANOS, DOP)

1. CAPACITACION A PERSONAL

. MONT

No DESCRIPCION UNID. | CANT. P.U. Tg}s AI?
1 | Curso de computadora bésica. N/A 3 $0.00 $0.00
2 | Curso de ofimatica. N/A 3 $0.00 $0.00
5 | Técnicas de Archivos. N/A 3 $0.00 $0.00
6 | Cortesia Telefonica. N/A 3 $0.00 $0.00
7 | Supervision Efectiva. N/A 3 $0.00 $0.00
9 Stgzcr:\i]?; j‘l Ciudadano y Calidad en N/A 3 $0.00 $0.00
9 | Manejo de relaciones interpersonales N/A 3 $0.00 $0.00
10 | Inteligencia Emocional N/A 3 $0.00 $0.00
11 | Manejo efectivo del tiempo N/A 3 $0.00 $0.00
12 | Trabajo en equipo N/A 3 $0.00 $0.00
13 | Curso de comunicacion asertiva N/A 3 $0.00 $0.00
SUB TOTAL $0.00

Tabla 5. Presupuesto Plan de Me¢joras. Elaboracion prepia.

Nota: Las capacitaciones tienen un costo de $0.00 DOP debido a que son impartidas
gratuitamente por el INAP y el INFOTEP.
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2. IMPLEMENTACION DE TOMA DE MUESTRA A DOMICILIO.

. MONTO
No DESCRIPCION UNID. | CANT. P.U. TOTAL
16 1
| Contratacion de colector de N/A ) §20.000.00 $20,000.00
muestras
2 | Furgoneta shineray x30s Uds. 1 $900,000.00 | $900,000.00
3 | Neverita 8 litros Uds. 2 $1,975.00 $3,950.00
4 | Botella de cristal 120 ml. Uds. 100 $350.00 $35,000.00
5 | Galon Plastico 1.5 litros Uds. 35 $27.00 $945.00
SUB TOTAL $959,895.00
3. MEJORAS DE INDOLE TECNOLOGICO.
. MONTO
No DESCRIPCION UNID. | CANT. P.U. TOTAL
1 | Computadora completa Core i7 Uds. 1 $75,000.00 $75,000.00
2 | Impresora multifuncional laser Uds. 1 $15,000.00 $15,000.00
3 | Actualizacion programa Uds. 1 N/A $0.00
especializado de muestra privadas
4 | Aauiler deverifone (renta Uds. 1 $2,695.00 $2,695.00
mensual)
Contratacion servicio de pagos por ..
5 1. Servicio 1 $2,500.00 $2,500.00
internet (renta mensual)
6 Ade’cuar pagina WEB para el pago Servicio I N/A $0.00
en linea
. Contratacion linea telefonica (renta Servicio I §1.944.00 $1,044.00
mensual)
SUB TOTAL $97,139.00

Nota: La actualizacion del software sera realizada por el departamento de tecnologia de la
CAASD.
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4. SOLUCION PROBLEMAS HEREDADOS.

. MONTO
No DESCRIPCION UNID. | CANT. P.U. TOTAL
Contratacion empresa consultora
1 | para Acreditacién en la norma Servicio 1 $1,294,200.05 | $1,294,200.05
ISO/TEC17025:2017
’ Gestlog ,de abilitacion de caja en Servicio | 30 $0
Recepcion de muestras
SUB TOTAL $1,294,200.05
5. MEJORAS DE PROMOCION Y VENTAS.
. MONTO
No DESCRIPCION UNID. | CANT. P.U. TOTAL
) Serv1c19 ’de publlCldaq (anuncios, Servicio N/A $0.00 $0.00
promocion, redes sociales)
SUB TOTAL $0.00

Nota: Estos insumos seran gestionados con los departamentos correspondientes
(Comunicaciones y Tecnologia), por esto el costo para este proyecto es $0.00

TOTAL GENERAL
Total Mensual

Nota 1: Valores en DOP (Pesos Dominicanos)

$2,351,234.05
$27,139.00

Nota 2: El Total general s6lo expresa el costo necesario para la puesta en marcha del plan de
mejora. Los insumos con renta mensual aumentaran los costos operativos anuales y tendran
un costo mensual de $27,139.00
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Detalle de los Costos Mensuales del Presupuesto

. MONTO
No DESCRIPCION UNID. CANT. P.U. TOTAL
1 | Alquiler de verifone Uds. $2,695.00 $2,695.00
2 | Contratacion serviciode | ¢ . . $2,500.00 | $2,500.00
pagos por internet
3 Contratacion linea ..
. Servicio $1,944.00 $1,944.00
telefonica
4 ié 1
Contratacion de colector N/A §20,000.00 $20,000.00
de muestras
SUB TOTAL $27,139.00

Tabla 6. Presupuesto Plan de Me¢joras. Elaboracion prepia.
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CAPITULO VI CONCLUSION Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusion
A la luz de los datos expuestos en este trabajo de investigacion, los cuales fueron
obtenidos a través de trabajo de campo, revision de fuentes documentales confiables y aplicando

metodologias idoneas, hemos llegado a las siguientes conclusiones.

Se concluyo, que hay colaboradores del area de Atencion al Cliente del Laboratorio de
Vigilancia de Calidad de las Aguas, que tienen deficiencia en cuanto a las competencias duras,
como manejo de programas y equipos informaticos, asi como de conocimientos técnicos
propios del area; ademas, deficiencia en competencias blandas, como la comunicacion efectiva,
cortesia, empatia, entre otras. Estas deficiencias ponen en riesgo la imagen del laboratorio,

ademas de que constituyen una de las causas de aumento del tiempo de servicio por cliente.

Se concluyo, que esta area podria mejorar el nivel de satisfaccion brindando servicio de
recoleccion de muestras a domicilio y habilitando una caja para pago de servicios dentro del
laboratorio. Para tales fines se debe contratar personal para desempefiar las funciones de

colector de muestras y de cajero(a).

Se concluyo, que uno de los factores que se constituyen en un aumento del tiempo de

atencion por cliente, es el descontrol o descuido en la produccion de materiales de muestreo.

Se concluy6, que la obsolescencia de los equipos informaticos del area de Atencion al
Cliente genera un aumento en el tiempo de atencion al cliente, a esto se suma un incremento
adicional del tiempo de atencion al cliente, por cuellos de botellas producidos por equipos

compartidos.

Se concluyd, que los problemas de la central telefonica se constituyen en una fuente de

insatisfaccién para los clientes que tienen la necesidad de comunicarse con el laboratorio.
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Se concluyd, que los problemas medio ambientales, como la falta de parqueos, la falta de
cajas exclusivas para clientes de servicio de andlisis privado y la lejania de la caja de pagos con
respecto al laboratorio, constituyen las principales causas de insatisfaccion de los clientes del

Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas.

Se concluyd, que el método de pago actual es poco flexible, es inseguro, ¢ incomodo, lo

cual se constituye en pérdida de tiempo ¢ insatisfaccion para los clientes.

Se concluy6, que una fuente de insatisfaccion para los clientes es la falta de valores guias en

los informes de resultados, asi como la falta de los limites de deteccion.

Se concluyd, que se debe poner en marcha un plan de aplicacion de mejoras, tomando como

base este trabajo de investigacion.

Se concluye, que, si no se toman acciones de forma inmediata para solucionar los problemas
detectados, la Carta Compromiso, de la cual el laboratorio es responsable, no va a tener los

resultados deseados.
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6.2 Recomendaciones

Tomando como base, los hallazgos de oportunidades de mejora obtenidos durante esta
investigacion y siendo coherentes con las conclusiones a las que hemos llegado, recomendamos

lo siguiente.

1. Elaborar un plan de capacitacion orientado a erradicar las deficiencias de
competencias duras y blandas de los recursos humanos del drea de Atencion al Cliente
del Laboratorio de Vigilancia de Calidad de las Aguas, asi también como para reforzar

y actualizar las competencias y conocimientos existentes.

2. Elaborar un plan de compras orientado a la modernizacion de los sistemas
computacionales del drea de Atencion al Cliente del Laboratorio de Vigilancia de
Calidad de las Aguas. Este plan debe contemplar la adquisicion de equipos como
impresora, escaner, entre otros, con miras a eliminar la dependencia existente hacia

equipos de uso comunitario.

3. Se debe elaborar un plan para acreditar el laboratorio. Esto ayudaria en gran

manera a eliminar problemas de todo tipo en el Laboratorio de Vigilancia de Calidad de

las Aguas.
4. Se recomienda, habilitar y/o construir mas parqueos exclusivos para clientes.
5. Se recomienda, implementar la adquisicion de los servicios de analisis de aguas

por via WEB, a través del portal de la CAASD. Se debe entender por adquisicion, la

seleccion del producto deseado y el pago electronico de los mismos.
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6. Se recomienda habilitar una caja para pago en el area de Recepcion del

Laboratorio. A la vez, se recomienda implementar el pago con tarjeta de crédito.

7. Serecomienda elaborar una matriz de riesgo para el proceso de atencion al cliente,
con miras a erradicar problemas tales como el agotamiento de material de muestreo,
utilizacion de material de muestreo inadecuado, incumplimiento del tiempo de

compromiso con ¢l cliente.

8. Se recomienda aplicar mejoras sugeridas por los clientes, sobre todo aquellas
relacionadas directamente con el producto, como son, la integracion en el informe de

resultados, de los valores guias y de los limites de deteccion.

9. Elaborar un plan de aplicacion de mejoras basado en los hallazgos obtenidos en
esta investigacion, y dar participacion a las autoridades competentes de la CAASD, para

la aplicacion en forma eficaz de este plan.

10. Elaborar un plan de mejora continua con miras al aseguramiento de la calidad y la

satisfaccion de los clientes.
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