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RESUMEN

INPROEL S.A. es una empresa ecuatoriana ubicada en la ciudad de Guayaquil,
dedicada a la comercializacion de materiales eléctricos, satisfaciendo las necesidades de
varios clientes, por lo tanto, es necesario realizar estrategias para mejorar la relacién con
los clientes sea a corto o largo plazo.

Este trabajo de investigacion se ha orientado en elaborar un estricto estudio
sobre el marketing relacional y la calidad de servicio al cliente, donde cabe senalar que
para todo tipo de establecimiento o empresa el objetivo principal se fundamenta en
mantener buenas relaciones con los clientes, de esta manera satisfacer las necesidades al
momento de la compra ya sea este un bien o servicio para posteriormente obtener la
fidelidad y lealtad de parte del cliente hacia la empresa.

Los resultados que se han obtenido a través de las encuestas, demuestran el nivel
de satisfaccion y fidelizacion de los clientes que mantiene la empresa Inproel S.A., por
lo tanto, es necesario mejorar la calidad de servicio para tener un cliente leal a la
empresa, sin olvidar que la utilizacion de las estrategias de marketing relacional
permitira recuperar clientes perdidos y mejorar las relaciones comerciales con ellos,
generando de esta manera muchos beneficios para la empresa.

La aplicacion de las estrategias del marketing relacional ayudara tomar mejores
decisiones basada en la confianza mutua al momento de la negociacion. El compromiso
de todos los que conforman la empresa Inproel S.A. es brindar a los clientes un servicio
de calidad en cada area, garantizando tanto los productos como la atencidén que se

recibe, manteniendo cliente satisfecho.

Palabras claves: marketing relacional, calidad, servicio.
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ABSTRACT

INPROEL S.A. Is a company located in the city of Guayaquil, dedicated to the
commercialization of electrical materials, satisfying the needs of several clients,
therefore, it is necessary to realize strategies to improve the relationship with the
customers of sea in the short or long term.

This research work has been oriented in the study on relational marketing and
the quality of customer service, where it should be noted that for all types of creation
the main objective is based on maintaining good relations with customers, Of the needs
at the time of purchase and the sea this a good service for the next to obtain the loyalty
and the part of the customers towards the company.

The results obtained through the surveys show the level of customer satisfaction
and loyalty maintained by the company Inproel SA, therefore, it is necessary to improve
the quality of service to have a loyal customer to the company, without Forget that the
use of relational marketing strategies to recover lost customers and improve business
relationships with them, thus generating many benefits for the company.

The application of relational marketing strategies will help us make better
decisions based on mutual trust at the time of the negotiation. The commitment of all
who make up the company Inproel S.A. Is to provide customers with a quality service
in each area, ensuring both the products and the care that is received, keeping the

customer satisfied.

Key Words: Relational marketing, quality, service.



INTRODUCCION

El desarrollo del presente proyecto de investigacion tiene como objetivo general,
aplicar estrategias de marketing relacional para mejorar la calidad de servicio al cliente
manteniendo una relacion de mutua confianza, convirtiéndolo en un cliente fiel hacia la
empresa._

En el primer capitulo se realiza una investigacion sobre el problema que enfrenta
la empresa Inproel S.A., con el fin de explicar aspectos que nos permitan justificar el
estudio, exponiendo de forma clara los objetivos generales y especificos que ayudaran
con el desarrollo de la investigacion.

En el segundo capitulo se desarrollan los antecedentes de la investigacion, donde
se realiza una revision previa sobre el tema de estudio, enfocado en el marco teorico,
tanto en la contextualizacion como la conceptualizacion del problema.

En el tercer capitulo se especifica la metodologia que se ha utilizado para
recabar informacioén, con el fin de implementar estrategias de marketing relacional que
aporten a la mejora de la calidad de servicio al cliente.

En el cuarto capitulo se describe la propuesta de la investigacion conforme a los
objetivos planteados, justificando con argumentos cientificos y a su vez aportar una

conclusion y recomendacion de la investigacion para la empresa Inproel S.A.



CAPITULO I
El Problema
Deficiencias en la calidad de servicio, provocando contratiempos en los procesos
internos, limitando a la empresa a poder despachar sus pedidos de forma inmediata,
ocasionando pérdida de tiempo, malestar e insatisfaccion en los clientes de la empresa

Inproel S.A.

1.1 Planteamiento del Problema

La deficiencia en la calidad de servicio, ha provocado contratiempos en los
procesos internos de la empresa Inproel S.A., principalmente al momento de despachar
los pedidos, ocasionando pérdida de tiempo y malestar en los clientes.

Este malestar en el cliente se ha visto enfocado en un departamento fundamental
que es el de despacho debido a la demora en la entrega de los materiales eléctricos,
viéndose afectado el cliente, para ello debe existir una buena comunicacion entre cliente
y empresa.

De mantenerse el problema que existe en el despacho de la empresa Inproel
S.A., se perderia la fidelizacion de los clientes, decaeria la demanda de los materiales
eléctricos, buscarian otros proveedores, reduciria el prestigio de la empresa. Para ello se
quiere determinar el tiempo estimado que transcurre el pedido en cada departamento,
desde su solicitud hasta su despacho, para mejorar la calidad en el servicio.

(Qué tan factible seria analizar el efecto que ha tenido la calidad de servicio en
el Redisenio de la Empresa Inproel S.A.?

La calidad en el servicio se ha considerado como uno de los asuntos mas
importantes en la actualidad, su objetivo principal es que todos los procesos de la

empresa aporten a la satisfaccion de las necesidades del cliente, cumpliendo los



requerimientos y estandares de servicios. Si se cumplen con estos puntos el cliente

retornara una y otra vez para adquirir los productos.

Pérdida de
fidelizacion
por parte del

cliente

Falta de Insatisfaccion
coordinacion del cliente

El Marketing
Relacional y
el efectoen la
satisfaccion al
cliente

Inadecuadas
estrategias de

marketing potenciales

Figura 1. Planteamiento del Problema.

Se detallan varias causas o evidencias, para determinar el
problema y aplicar las estrategias del marketing relacional.
Elaborado por: Autores.

1.2 Formulacion y Sistematizacion del Problema

1.2.1 Formulacion

(Como contribuiria a mejorar la calidad de servicio al cliente en la Empresa

Inproel S.A.?

1.2.2 Sistematizacion

De acuerdo a la informacion que se ha obtenido de cada uno de los departamentos

de la Empresa Inproel S.A., que es objeto de nuestro estudio, es necesario determinar



los beneficios que conlleva el analizar las Estrategias de Marketing Relacional en la

calidad de servicio al cliente, para la cual desarrollamos las siguientes preguntas:

Existe fidelizacion por parte de los clientes hacia la Empresa Inproel S.A.
Hay una buena comunicacién entre la Empresa - Cliente y viceversa.
Qué beneficios trae consigo las Estrategias de Marketing Relacional en la

Empresa Inproel S.A.

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Determinar las estrategias de Marketing Relacional para que la Empresa Inproel

S.A. mejore la calidad del servicio al cliente.

1.3.2

Objetivos Especificos

Caracterizar tedricamente la importancia del Marketing Relacional en la
calidad del servicio.

Evaluar la calidad del servicio de la Empresa Inproel S.A. en relacion al
cliente.

Disefar los pasos a seguir para la elaboracion de Estrategias del Marketing

Relacional con el fin de mejorar la calidad del servicio al cliente.

1.4 Justificacion

Las compaiiias en la actualidad tienen inconvenientes o carecen de una buena

atencion y calidad de servicio, por lo que existe una insatisfaccion por parte del cliente

debido a una mala coordinacion o falta de informacion requerida.



El Marketing Relacional se basa en las relaciones internas y externas, la atencion
a largo plazo con los clientes, esto conlleva a mejoras en los niveles de rentabilidad y
posicionamiento en el mercado. A toda organizacion le interesa captar y retener a los
clientes a través del producto y sus servicios, para ello se realizan estrategias de
marketing, externa hacia los clientes e interna hacia el personal, de esta forma mejorar
los resultados y lograr un equilibrio entre clientes, personal y accionistas.

Se pretende realizar un analisis de las estrategias de marketing relacional de la
Empresa Inproel S.A. con el fin de proponer recomendaciones que ayuden a la mejora y
desempefio en la calidad de servicio al cliente.

Con esta investigacion se quiere dar a conocer la importancia de las estrategias
de marketing relacional y su impacto en la atencion y servicio al cliente para medir la

calidad brindada.

1.5 Delimitacion de la Investigacion

Nuestra investigacion esta basada en la mejora de la calidad de servicio al
cliente a través del Marketing Relacional. La presente investigacion se realizard en
diciembre 2016 en la Empresa Inproel S.A. a los clientes internos y externos a través de
encuestas para obtener informacion veraz.
Campo: Ingenieria en Marketing y Negociaciéon Comercial
Area: Marketing

Problema: Calidad de servicio de la empresa Inproel S.A.

Titulo: Diseno de las Estrategias de Marketing Relacional para mejorar la calidad de

servicio al cliente Empresa Inproel S.A. canton Guayaquil 2016.



Delimitacion Espacial: La presente investigacion se desarrollard con una muestra de la
empresa Inproel S.A. y clientes.
Delimitacion Temporal: El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo en el

2016.

1.6 Hipotesis, Variables y Operacionalizacion
1.6.1 Hipotesis
Las Estrategias de Marketing Relacional contribuiran a mejorar la calidad del

servicio al cliente en la Empresa Inproel S.A.

1.6.2 Variables
Variable Independiente: Estrategias del Marketing Relacional

Variable Dependiente: Calidad del servicio al cliente



1.6.3 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1. Variable Independiente: Marketing Relacional

TECNICA E
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES OBJETIVOS
INSTRUMENTO
o Valorar al cliente y
Crear, fortalecer y mantener las Comunicacion
) empleados
relaciones de las empresas con los interna y externa
' . Disefiar estrategias de
clientes y proveedores. Identificar
Clasificacion de los relacion, mediante el cual
clientes mas rentables para establecer Identificacion de Encuestas

relaciones. Gestiona los recursos de la
empresa para crear la mejor experiencia

posible y el maximo valor al cliente.

clientes

Gestion de lealtad

clientes por categorias

Fidelizacién de los

clientes

se gestione la fidelidad del

cliente.




Tabla 2. Variable Dependiente: Calidad de servicio al cliente

TECNICA E
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES OBJETIVOS
INSTRUMENTO
La calidad en el servicio al cliente
adquiere realidad en la percepcion, e Percepcion del Satisfaccion de las Brindar al cliente un mejor
considerando esta como un deseo mas cliente necesidades servicio a través de la
Encuestas

que la percepcion, ya que esta tltima
implicaria un pensamiento y analisis

anterior.

Mejora continua

Procesos de calidad

mejora continua de los

Pprocesos.




1.7 Aspectos Metodologicos

Esta investigacion se basa en el andlisis para evaluar las estrategias de Marketing
relacional que maneja la compania INPROEL S.A. para brindar una mejor calidad en el
servicio hacia los clientes.

Las modalidades de la investigacion que se aplican en este proyecto seran la
Documental y de Campo. Puesto que en la investigacion documental recolectaremos
datos secundarios de diferentes investigadores los cuales aporten con conocimientos a
nuestra investigacion y que al final logremos dar como resultado conclusiones y
recomendaciones favorables a nuestra investigacion.

Por el contrario, en la investigacion de campo se evaluard la informacion que se
recolecte directamente de la fuente investigada, la que dard mayor precision y exactitud
del entorno y permitira tener informacion mas real que contribuya en el proceso de
mejora.

Tipo de Investigacion

La investigacion se divide en cuatro tipos: Exploratoria, Descriptiva,
Correlacional y Explicativa. Mientras que esta investigacion se centrara en el tipo de
investigacion Descriptiva porque nos permite detallar acerca de las soluciones a brindar.

Y la investigacion explicativa ya que podremos describir el problema y tratar de
encontrar las causas del mismo, basandonos en la investigacion No Experimental a

través de sus diferentes métodos.
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CAPITULO 11

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Inproel S.A. es una empresa que fue creada en 1972, pionera en la
implementacion, desarrollo y comercializacién de nuevas tecnologias en el sector
eléctrico ecuatoriano, ofreciendo soluciones eléctricas al pais por mas de 40 afios. La
seriedad y cumplimiento en los compromisos adquiridos, son el oxigeno que ha
mantenido la empresa a lo largo de su trayectoria.

Inproel S.A. busca satisfacer las necesidades del cliente y mantener una
excelente relacion a largo plazo, de esta forma lograr la fidelizacion por parte del
cliente. El compromiso de la empresa es mejorar sus procesos y ofrecer un servicio de
calidad (esto es despacho y entrega del producto) para que el cliente mantenga la
confianza en la compaiiia.

En el sector de materiales eléctricos, existe una gran competencia en el mercado,
a su vez una gran demanda por parte del consumidor, quien exige un buen servicio de
calidad. Este es uno de los grandes problemas del que padecen las empresas en la
actualidad, la falta de un buen servicio de calidad al cliente.

El Marketing ha evolucionado con el pasar de los afios, ha ido innovando para
construir una relacion duradera entre ambas partes proveedor - consumidor, su objetivo
principal es mejorar la calidad de servicio, donde el cliente se encuentra satisfecho con
lo que se le ofrece, a través de la calidad brindar un buen servicio al cliente y aumentar

sus niveles de satisfaccion, creando un vinculo entre la marca y el consumidor.
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2.2 Marco Teorico
2.2.1 Conceptualizacion de Marketing Relacional

El Marketing Relacional consiste en fortalecer, crear y mantener la relacion
entre empresa y cliente, buscando obtener los maximos ingresos por cliente. Su fin es
reconocer cuales son los clientes potenciales para establecer una relacion empresa —
cliente a largo plazo, la cual permita identificar cudles son las necesidades y de esta
manera ofrecerle productos que satisfagan sus necesidades.

Si se desea mantener una estrecha relacion con el cliente a largo plazo, quien es
la clave del éxito de una empresa, debe existir una confianza mutua fortaleciendo de
esta manera las relaciones, para lograr una excelente rentabilidad.

Para que una empresa logre tener éxito en la actualidad, necesita tener la
capacidad para poner en practica cada uno de los fundamentos en los que se basa
Marketing Relacional, darle la importancia que el cliente debe tener, satisfacer sus
necesidades, captando y reteniendo de esta forma al cliente. “El marketing relacional
gira alrededor de las personas, donde los productos ya no son sélo objetos con
caracteristicas funcionales sino medios para facilitar experiencias valiosas y
memorables a los clientes” (Brunetta, 2009, pp. 56-58). El marketing relacional esta
orientado a fidelizar al cliente, que sea leal a la organizacion, es por eso que las
empresas ya no crean solo productos, crean satisfaccion, experiencias, las personas

no compran un producto por su funcion, sino por satisfacer esa necesidad.
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Ilustracion 1. Marketing Relacional.
Se crean nuevos métodos para mantener conexiones
emocionales entre el cliente y las organizaciones.

Christopher, Payne y Ballantyne sostiene que: El marketing relacional se ve
orientado en dos sentidos: captar y retener a los clientes, y basando su énfasis en
tres aspectos: las estrategias del marketing relacional externos (mercados, etc), el
marketing relacional interno (con el personal), que se fundamenta en el plan de
marketing (externo) y mejorar los resultados de las actividades del marketing, en
definitiva, lograr un equilibrio entre los intereses de los clientes, del personal y de

los accionistas (1994, p.x-xi).

En la actualidad el mundo empresarial apunta a captar y retener la atencion de
los clientes a través de sus estrategias de marketing para mejorar sus resultados
logrando asi un equilibrio entre clientes, personal y accionistas. El marketing
relacional es muy importante en las empresas ya que mantiene la lealtad por parte del

cliente.
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“El marketing se preocupa por las relaciones de intercambio que se producen
entre la organizacion y sus clientes, la calidad y el servicio a la clientela son los
eslabones clave en esas relaciones” (Christopher et al., 1994, p.4). A través del
marketing las empresas dan a conocer sus productos, produciéndose entre ellos un
intercambio, calidad por lealtad. Por medio del marketing relacional podemos
descubrir, estimular, crear y mantener conexiones emocionales entre la empresa y el

cliente (marcas y publico objetivo).

Marketing ‘\

El nivel del servicio a la clientela debe

determinarse en funcién de las mediciones La calidad debe determinarse
que se basan en las investigaciones de las desde la perspectiva de los
necesidades de los clientes y en las actuaciones clientes, con en las

de los competidores, y debe reconocer la existencia actividades continuas de

de los diferentes tipos de necesidades que investigacién y control.

tienen los distintos segmentos de un mercado.

/ \

Servicio
al cliente

El concepto de calidad total debe influir tanto /
en los elementos de los procesos (por ejemplo,
determinando los lpunlos de fallas) como en el
elemento personal (por ejemplo, gestién de los
«momentos de la verdad» en el contacto con

la clientela).

llustracion 2. Vinculacion entre marketing, servicio al cliente y
calidad.

Muestra la vinculacion que existe entre ellas, deben ser
utilizadas eficazmente para lograr la total satisfaccion de los
clientes y el mantenimiento de las relaciones a largo plazo.
Fuente: (Christopher, Payne, & Ballantyne, Marketing
Relacional, 1994, p.4).

El marketing relacional esta surgiendo como el nuevo punto focal que integra el

servicio a la clientela y la calidad con la orientacion al marketing. Tradicionalmente
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gran parte del énfasis de las actividades del marketing se ha puesto en captar

«clientes» y no en «retenerlos». El marketing relacional pretende cerrar el ciclo.

Se ha concebido el servicio a la clientela desde una perspectiva muy restrictiva.
Esta limitada perspectiva sugiere que la funcion principal del servicio a la clientela
es la de lograr que el producto correcto llegue al lugar correcto, en el tiempo
correcto, centrandose fundamentalmente en la logistica y la distribucion. Sin
embargo, ha comenzado a surgir una nueva vision del servicio a la clientela. Esta
vision del servicio plantea un contexto mucho mas amplio, que inciden en las

relaciones que se establecen con grupos objetivos especificos.

En fin, se puede determinar que el marketing relacional es la integracion entre
servicio al cliente, calidad y el marketing, estableciendo de esta manera relaciones
duraderas con los clientes, como se lo observa en la Ilustracioén 3. La orientacion del

marketing relacional.

Calidad

Marketing
relacional

llustracion 3. La orientacion del marketing relacional: Integrar
el servicio al cliente, la calidad y el marketing.

Fuente: (Christopher, Payne, & Ballantyne, Marketing
Relacional, 1994, p.5)
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El marketing relacional se fundamenta en la idea de colaborar con el cliente sobre
la base de una confianza mutua que facilite el desarrollo de relaciones a largo
plazo. Esto implica que los proveedores deben conocer a sus clientes y buscar

contactos directos con ellos. (Barroso y Martin, 1999, p.49)

Toda empresa busca que los clientes sean fieles a su producto y que puedan
mantener una relacion a largo plazo, estableciéndose una confianza entre ambas
partes. El marketing relacional hace mencion a las necesidades de darle valor al
cliente con el fin de ofrecerles mas por menos, captando clientes y satisfaciendo en el

largo plazo.

2.2.2 Importancia del Marketing Relacional

Pequenas y grandes empresas son conscientes de la importancia que tiene el
marketing al momento de captar clientes y aumentar sus ventas, en la actualidad solo
vender no es suficiente, lo que las compafiias deben hacer es crear relaciones sélidas
y duraderas con el cliente. Si el cliente esta satisfecho su valor aumenta con el

transcurso del tiempo a su vez comprard mas cantidad y otros productos.

Reichheld (1996), citado por Hernandez (2012) sefal6 la importancia del marketing
relacional en su libro «The Loyalty Effect»: “Incrementos relativamente pequefios en el
grado de fidelidad de los clientes de una empresa pueden generar importantes

mejoras en la cuenta de resultados”.

En el marketing relacional la idea principal y la méas importante es mantener

contacto permanente con sus clientes, ofreciendo informacion, ayuda, responder a
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sus inquietudes. Al estar siempre presentes en la vida del cliente hace que la marca se

fije en la mente del consumidor y de esta manera crear una relacion a largo plazo.

Estos tres puntos de marketing relacional son importantes para ponerlos en
practica en una empresa:

e El cliente no es solo un comprador, sino una oportunidad para una nueva
relacion, donde ambos son beneficiados a través de la confianza.

e Seguir reglas simples que generen relaciones duraderas con los clientes,
permitiendo que este se encuentre satisfecho.

e Estar presente en la vida de los clientes a través de las redes sociales.

Al poner en practica estos tres puntos y tomando en cuenta que el marketing
relacional tiene resultados a largo plazo, las empresas deberian cultivar una relacion
personal y exclusiva, sea esta por medio de la post venta, campafias de email
marketing, redes sociales, eventos, esto es un plan perfecto para establecerse en la

mente de los clientes a través de la marca.

llustracion 4. Importancia del Marketing Relacional

2.2.3 Modelo de Marketing Relacional
El servicio al cliente juega un papel basico para el inicio y mantenimiento de una

relacion empresa — cliente. Todo lo que engloba el concepto de servicio constituye
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una de las semillas mas importantes para que las organizaciones puedan implantar

una estrategia relacional en su mercado.

Berry, (citado por Barroso & Martin, 1999) sefial6 que: establece cinco elementos

estratégicos para el desarrollo del marketing relacional:

1.

2.

Desarrollar un nucleo de servicio en torno al cual construir la relacion con el
cliente. Ciertamente, tanto los académicos como las empresas estan de acuerdo
a la hora de afirmar que los negocios que desarrollaran en el proximo siglo van
a estar caracterizados por un incremento en el nivel de servicios. Este
fendmeno se produce tanto por las exigencias de los clientes como por la
necesidad, por parte de las empresas, de utilizar este elemento como arma
estratégica y como aspecto diferenciador frente a la competencia. La hipdtesis
central de este planteamiento se fundamenta en que el cliente, ante ofertas muy
semejantes de determinados bienes tangibles e intangibles, va a buscar a
aquellos proveedores que le ofrezcan mejores servicios. Una vez realizada la
eleccion, es el momento para iniciar una relacion que pretende ser perdurable

en el tiempo.

Individualizar la relacion con el mismo, ya que el cliente se considera una
parte muy importante para alcanzar el éxito en la relacion. Ya hemos destacado
con anterioridad el papel activo que el marketing relacional concede al cliente.
Ello implica una necesidad de clientizacion en las acciones realizadas por las
empresas. Hay que destacar que, en muchas ocasiones, esta clientizacion viene

dada por la propia actuacion del cliente a lo largo de la prestacion del servicio.
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3. Aumentar el nucleo del servicio con beneficios extras. Légicamente, para que
la relacion sea estable en el tiempo hay que alentar a los clientes en el
mantenimiento de la misma. Ello implica que éste debe percibir que recibe un
valor adecuado por el mantenimiento de esta relacion. En definitiva, las

empresas deben ofrecer los denominados beneficios relacionales.

4. Alentar la fidelizacion del cliente, es decir, los esfuerzos descritos en los pasos
anteriores tienen como objetivo que el cliente se mantenga leal a la empresa.

Ello va a permitirles a ambos obtener los resultados esperados de la relacion.

5. Potenciar a los empleados de la organizacion para que la mejora de los
resultados repercuta sobre los clientes. Finalmente, la organizacion debe
incrementar la oferta a sus clientes gracias a la rentabilidad que obtiene de la
relacion. Para ello, l6gicamente, debe utilizar todos los mecanismos que posee
a su alcance, entre los que debemos destacar el papel del cliente interno para el

adecuado logro de estos objetivos. (p.113-114)

Hoy en dia las empresas buscan mantener relaciones duraderas con los clientes y
este a su vez recibir un mejor servicio que satisfaga sus necesidades, para ello, las
organizaciones deben crear estrategias que las diferencien de la competencia y
utilizarlas para atraer a los clientes. Las organizaciones deben tomar en cuenta que
los clientes son una parte importante para alcanzar el éxito en la relacion, de tal
manera, que deben ofrecer beneficios para mantener la lealtad de los clientes hacia la

empresa, obteniendo resultados esperados.
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Se debe realizar capacitaciones para que los empleados puedan brindar un buen
servicio a los clientes y estos se encuentren satisfechos, a su vez las organizaciones

incrementen sus ingresos a través de la relacion que mantiene con el cliente.

Individualizar
relacion con el cliente

Potenciar a los Desarrollar un Aumentar el
empleados nucleo de servicio nucleo del servicio

Alentar la
fidelizacion

Figura 2. Elementos estratégicos para el desarrollo del marketing relacional.
Elaborado por: Autores. Fuente: Barroso & Martin, (1999, p.115)

El nivel de servicio es el elemento central de la relacion, siendo, después de todo,
engendrar la fidelidad del cliente uno de los objetivos principales de una
organizacion. Se trata de mantener las promesas realizadas, lo que permitira cubrir
las expectativas generadas por los clientes, estableciendo el compromiso como pilar
de la relacidn, si la relacion no se mantiene, la relacion finalizara. Mientras el nivel
de servicio cumpla con las expectativas creadas, es facil que la relacion se mantenga

en el tiempo.
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El cliente espera obtener algo de la empresa y este a su vez del cliente, lo que
permitira que se establezca un compromiso en la relacion entre ambas partes. Si las
organizaciones cumplen con lo que el cliente espera obtener, se mantendra una

relacion en el tiempo.

En primer lugar, toda empresa debe tener claro su objetivo, de alcanzar una
relacion eficaz con los clientes, esta relacion se mantiene al no disminuir el nivel de
calidad de un servicio que ofrece una organizacion y que la confianza que se ha

establecido con el cliente no disminuya, (marketing externo, hacer promesas).

Como segundo lugar, es importante el trabajo que realiza el personal de la
empresa al momento de gestionar una relacion, ya que deben estar capacitados para
que las promesas puedan cumplirse, los empleados no son sélo un parte vital en el
desarrollo de las organizaciones al prestar un servicio, sino que también son pilares

fundamentales en la relacion con el cliente (marketing interno, mantener promesas).

Como ultimo lugar, se resalta al cliente como parte activa de esta relacion,
conocer que espera el cliente de la empresa, los que intervienen en el marketing
interactivo son los clientes, el personal y los recursos fisicos y equipos (marketing

interactivo, asegurar promesas).



21

Empresa

Empleados Clientes

MARKETING INTERACTIVO

llustracion 5. Modelo de Marketing Relacional
Fuente: (Barroso & Martin, 1999)

2.2.4 Conceptualizacion de Calidad y Servicio
2.2.4.1 Antecedentes Historicos de la Calidad

A través de la historia la calidad ha evolucionado, ddndole un significado
diferente, referenciadas en materiales utilizados y productos, actualmente se basa en
la produccién y prestacion de servicios. La calidad se media una vez terminada la
produccidn, analizando la validez de los bienes o servicio realizados. Debido a las
necesidades varias en la segunda guerra mundial se originan la creacion del control
estadistico de calidad, sin mucho éxito.

Luego aparece el concepto “aseguramiento de calidad” quien pretende generar
confianza a los clientes respecto al producto final. De tal manera que, en la

actualidad, los consumidores asumen completamente su posicionamiento en el



mercado. Los agentes economicos son los que marcan el desarrollo del mercado,

eligen los productos que se van a comprar y a producir.
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Ilustracion 6. Evolucion de la calidad.
Fuente: (Alvarez, Introduccién a la Calidad, 2006, p.3).

La aparicion del concepto “aseguramiento de calidad” pretendia dar confianza a
los clientes respecto al producto final y de la forma en que este haya sido elaborado.

Una organizacion tiene que partir del disefio teniendo en cuenta el cambio
cultural, en caso contrario el trabajo realizado seria inutil, ya que las personas cada

vez son mas exigentes con las organizaciones que les prestan servicio.



’ Cambio de cultura |

Gestién tradicional Gestion de la calidad

e Organizacitn centrada en sf D e Organizacion orientada al cliente.
misma.

« Imponer nuestro criterio. D « Adaptamos nuestro disefio a lo

que espera el cliente.

» Centralizar las decisiones. « Participacién en la toma de decisiones.

« El centro es un sistema estable D + El centro es un sistema en adaptacion
y optimizado. permanente.

« El directivo es el gestor. D » El directivo es el gestor y el lider.

Ilustracion 7. Cambio de cultura.
Fuente: (Alvarez, Introduccion a la Calidad, 2006, p.5).
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Con el cambio de cultura, evolucionan los objetivos de las organizaciones, nuevas

metas aparcecen:

e Cumplir las expectativas del cliente y despertar en ¢l nuevas necesidades.

e Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del

proceso productivo.
e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.
e Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la

excelencia.

2.2.4.2 Gurus de la Calidad

Cuando se habla sobre la calidad y su evolucion, siempre se hace referencia a los

cinco grandes de la calidad, o gurus de la calidad: William Edwards Deming, Joseph

M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby. Se detalla un

pequeiio resumen de lo que recomiendan los estudiosos de la calidad para lograr la

calidad total.
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Armand V. Feigenbaum

Es el pionero de la calidad total, es el primero en considerar la responsabilidad

de la calidad en todos los departamentos que tienen que ver con el producto. El

considera que un producto sera de calidad si satisface plenamente al consumidor y al

nivel mas econdmico, esto ultimo significa hacer las cosas bien a la primera, sin

retrabajos, sin reprocesos ni reclamaciones, parece muy repetitivo, pero es la clave

de todos los logros que pretendemos.

La filosofia de Feigenbaum se resume en sus tres pasos hacia la calidad:

1.

Liderazgo de calidad: un esfuerzo continuo en la administracion se basa en la
planificacion firme y no en la reaccion ante las fallas. La administracion debe
mantener un enfoque constante y guiar el esfuerzo de calidad.

Tecnologia de calidad moderna: el departamento de calidad tradicional no
puede resolver 80 a 90 por ciento de los problemas de calidad. Esta tarea
requiere la integracion del personal de oficina, asi como ingenieros y
trabajadores de la planta en el proceso, quienes evalian de modo continuo y
ponen en practica técnicas nuevas para satisfacer a los clientes en el futuro.
Compromiso de la organizacion: la capacitacion continua y la motivacion de
todos los trabajadores, asi como una integracion de la calidad en la
planificacion de negocios indican la importancia de la calidad y proporcionan
los medios para incluirla en todos los aspectos de las actividades de la

empresa.
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William Edwards Deming

Para el Dr. Deming es el uso de la estadistica la unica forma de ir logrando la
calidad total y la mejora continua, aplicada a todos los procesos que se desarrollan en
una organizacion, de una manera mas sencilla, ordenada y consistente, y esto es de

un valor universal.

Con sus “catorce puntos para la gestion”, Deming pretende mostrar la
importancia del papel de las personas, y, en especial, de la direccion, en la
competitividad de las empresas. Popularizo el ciclo PDCA (Planificar, Desarrollar,

Comprobar, Actuar).

IIPLAN"

PLANIFICAR
|
uc H EC K» uDou /
COMPROBAR HACER /

—— B

llustracion 8. El ciclo de Deming o PDCA.

El ciclo esta formado por un bucle cerrado constituido por
cuatro etapas que incluyen diferentes acciones, cada una de
ellas tiene una tipologia comun.

Planificar (Plan). Define los problemas y realiza el andlisis de datos, junto con una
serie de directrices, metodologias, procesos de trabajo y objetivos que se desean

alcanzar en un periodo determinado, incluyendo la asignacion de recursos.
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Hacer (Do). A partir de las directrices que emanan de la planificacion, la
organizacion efectiia una serie de actividades encaminadas a la obtencion de los

productos o los servicios que proporciona a sus clientes.

Comprobar (Check). Finalizado el proceso productivo, debemos evaluar su eficacia
y eficiencia realizando un seguimiento y un control con una serie de parametros que

son indicativos de su funcionamiento.

Ajustar (A). En funcion de los resultados obtenidos, y una vez analizados por la

direccion, ésta marcara una serie de nuevas acciones correctoras para mejorar

aquellos aspectos de los procesos en los que se han detectado debilidades o errores.

Joseph M. Juran

Sugiere lograr la mejora continua a través de equipos de trabajo, donde el primer
grupo efectivo sea el de los gerentes, y después se desarrollen equipos en toda la
organizacion, pero capacitandolos y dandoles una metodologia de analisis y solucion
de problemas, y de esta manera, abordando problema por problema o proyecto por
proyecto, lograr la mejora continua. Las recomendaciones de Juran se concentran en
tres procesos de calidad principales, llamados la Trilogia de calidad:

1. Planificacion de la calidad, el proceso de preparacion para cumplir los
objetivos de calidad;

2. Control de calidad, el proceso de satisfacer los objetivos de calidad durante
las operaciones, y

3. Mejora de la calidad, el proceso de alcanzar niveles de desempefio sin

precedentes.
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En la época en la que propuso esta estructura, pocas empresas participaban en
actividades importantes de planificacion o mejora. Por tanto, Juran promovia un

cambio cultural significativo en la forma de pensar de la administracion.

La planificacion de la calidad empieza al identificar a los clientes, tanto internos
como externos; determinar sus necesidades; traducir las necesidades del cliente en
especificaciones; desarrollar caracteristicas de productos que respondan a esas
necesidades, y elaborar los procesos capaces de producir el producto o prestar el

servicio.

Kaoru Ishikawa

Piensa la calidad total como el todo de la organizacion; considera el “control”
como el medio de prevenir los errores, y para que sea efectivo debe de ser
“autocontrol”, ejercido por uno mismo, y debe ser “bajo-control”, esto es prevencion
en lugar de correccion. Fue el numero uno de Japon. A continuacidon, resumimos
algunos elementos clave de su filosofia.

1. La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.

2. El primer paso en la calidad es conocer las necesidades del cliente.

3. Elestado ideal del control de calidad ocurre cuando la inspeccidn ya no es
necesaria.

4. Eliminar el origen y no los sintomas.

5. El control de calidad es responsabilidad de los trabajadores y las divisiones.

6. No confundir los medios con los objetivos.

7. Poner la calidad en primer lugar y establecer sus perspectivas de las

utilidades a largo plazo.
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8. La mercadotecnia es la entrada y la salida de la calidad.

9. Los directivos no deben demostrar enojo cuando sus subordinados presentan
los hechos.

10. Noventa y cinco por ciento de los problemas en una empresa se solucionan
con herramientas sencillas de analisis y solucion de problemas.

11. Los datos sin informacion de difusion (es decir, la variabilidad) son falsos.

Philip B. Crosby

Ha tenido el mérito de poner en un lenguaje sencillo los conceptos de los grandes
tratadistas de la calidad, ha escrito libros con titulos como; La calidad es gratis,
Calidad sin lagrimas, Hablemos de calidad, El dulce arte de salirse con la suya etc, y
ha promovido los sistemas de calidad practicamente por todo el mundo, abriendo
oficinas para educacion y asesoria. Se le conoce como: “el hombre de los cero

efectos”.

La esencia de la filosofia de la calidad de Crosby se resume en lo que ¢l llama los
“Absolutos de la administracion de calidad” y los “Elementos fundamentales de la
mejora”. Los Absolutos de la administracion de calidad de Crosby incluyen los
siguientes puntos:

e Calidad significa cumplimiento con los requisitos, no elegancia.

e No existen los llamados problemas de calidad.

e Laeconomia de la calidad no existe; siempre es mas barato hacer bien el
trabajo desde la primera vez.

e Latnica medida de desempefio es el costo de la calidad, que es el gasto

derivado del no cumplimiento.
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e Latnica norma de desempeio es “cero defectos (CD)”.

2.2.4.3 Calidad

Alvarez (2006) afirma: “Calidad representa un proceso de mejora continua, en el
cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la
presentacion de servicios” (p.5). Con esta definicion podemos concluir que la meta a
la cual desea llegar la calidad es la satisfaccion de los clientes, a través de estrategias
que estén orientadas a la mejora continua de la compaiia, de esta manera ofrecer un
producto excelente que cumpla las necesidades de los clientes.

La empresa Inproel S.A. estd comprometida en brindar un buen servicio a
personas y empresas (pequefias o grandes), a través de sus productos, mejorando
continuamente, apoyados por su personal humano capacitado y calificado, generando
confianza y satisfaccion en los clientes. La empresa en noviembre del 2014 obtuvo
una certificacion ISO 9001:2008, que expira en noviembre 2017.

“Calidad es la mejora continua de una organizacion, con el fin de fidelizar al
cliente a través de la satisfaccion que este recibe por medio de un servicio brindado”
(conceptualizacion propia).

Las organizaciones buscan siempre de una manera u otra fidelizar al cliente y
esto se logra a través de la calidad de servicio que la esta ofrezca. La calidad va a
mejorar siempre y cuando el personal este comprometido con la organizacion, asi el
servicio va a ser excelente, tendremos un cliente potencialmente satisfecho.

La calidad es muy importante para toda empresa, por ello Evans y Lindsay
(2008) sefialan que: “La calidad es satisfacer o exceder las expectativas del cliente”

(p.17). El objetivo de toda organizacion a través de la calidad, es que responda a las
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expectativas que tiene el cliente ya sea por medio de un producto o servicio y
satisfaga las necesidades.

Vargas y Aldana (2011) en su libro «Calidad y Servicio» sefialo: “No existe
calidad sin servicio, ni servicio sin calidad, son dimensiones que siempre estan
presentes de manera articulada, para el beneficio y satisfaccion de las necesidades
demandadas por el hombre” (p.vii). La calidad y el servicio van de la mano una de la
otra, ambas son importantes en una empresa, la calidad para medir el servicio y el
servicio para medir la calidad, son esenciales para que el cliente encuentre la
satisfaccion que desea.

La calidad que se ofrece al cliente siempre va a tener valor basdndose en
multiples factores. A continuacidn, se detalla cinco dimensiones a través de las
cuales se puede valorar la calidad de servicio que se ofrece al cliente:

e Confianza: Capacidad de ofrecer un servicio y esta sea segura y precisa.

e Responsabilidad: Ayudar a los clientes y ofrecer un servicio con prontitud.

e Seguridad: Conocimiento, cortesia, confianza por parte del personal.

e Empatia: Ser muy atento con los clientes, la atencion debe ser individual y

cuidadosa.

e Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, personal, etc.

Estas dimensiones muestran como las empresas buscan siempre brindar una
mejor calidad a través del servicio y como el cliente organiza la informacion. Es muy
importante que la calidad en toda empresa esté orientada a satisfacer al cliente, a
través de una entrega inmediata, una atencion rapida y cordial, y una buena calidad

del producto que se esta ofreciendo.



Objetivos de la calidad:
e Excelencia en el servicio
e Satisfaccion del cliente
e Innovacion
e Mejoramiento continuo
e Personal calificado
e Inversion en capacitacion del personal
e Mejoramiento de procesos
e Motivacion continua del personal
Los beneficios que ofrece la calidad son:
e Satisfaccion de los clientes
e Agilidad en los procesos de eliminacion de defectos.
e Reduccién de costos
e Optimizacién de resultados

e Satisfaccion del personal del centro

2.2.4.4 Los cuatro pilares de la Calidad

A continuacion, se detallan brevemente los cuatro pilares de la calidad y que
deben ser cubiertos por todos los involucrados en el proceso.

Primero: Que todos sepamos lo que debemos lograr con nuestro trabajo, tener
metas y objetivos, identificar quienes son nuestros clientes internos y como los

estamos satisfaciendo en nuestro trabajo.

31
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Segundo: Que todos nos capacitemos para hacer nuestro trabajo bien hecho
siempre a la primera vez, siempre ha sido y serd necesaria no solo en los procesos de
calidad total, sino en todo lo referente a nuestro trabajo.

Tercero: Que tengamos lo necesario para hacer nuestro trabajo bien hecho
siempre a la primera vez, no hacer el trabajo con improvisaciones, no se refiere a lo
moderno ni mas caro, simplemente lo adecuado para tu trabajo.

Cuarto: Que todos tengamos un profundo deseo de hacer siempre un buen

trabajo, no solo lo que nos guste, sino de hacer también lo que se necesite.

2.2.4.5 Servicio

Para ofrecer un buen servicio hace falta méas que amabilidad y gentiliza, aunque
son imprescindibles en la atencion al cliente. “El servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del servicio basico como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo” (Vértice, La calidad
en el servicio al cliente, 2008, p.13). El servicio es un bien intangible que no se
puede tocar y tiene varias caracteristicas, en ciertas ocasiones se convierte en un
producto final que es entregado al cliente, la fidelidad y satisfaccion del consumidor
va a depender del servicio que se ofrece.

La razon principal de Improel S.A. es vender sus productos, ya que de aquello
depende que la empresa exista, el éxito o fracaso de la organizacion depende de las
ventas que realice, ya que lo que ofrece al publico es un producto tangible. El
servicio involucra tres puntos importantes: Accion, Proceso y Ejecucion, que deben

estar reflejados en toda empresa.
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Las experiencias que tienen las empresas a través del servicio, estan basadas en
las interacciones que hay entre los procesos, los sistemas que se utilizan, el personal
que ofrece el servicio y los clientes. A través del servicio lo que se busca es que el
cliente quede satisfecho, y que cada proceso que se realice sea a beneficio del cliente,

logrando de esta forma la fidelizacion hacia la compaiia.

2.2.4.6 Importancia del Servicio

Es importante ofrecer un buen servicio al cliente, ya que de lo contrario seria una
amenaza para la empresa, afectando el crecimiento y desarrollo del mismo. Para
ampliar las ventajas competitivas uno de los objetivos principales seria cumplir las
expectativas y despertar nuevas necesidades en el cliente, para ello se debe tomar en
cuenta que mas importante que el precio del producto es el servicio de calidad que se
estd brindando al cliente, todo esto se logra a través del marketing relacional empresa

— cliente (proveedor — consumidor).
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Importancia del
servicio al cliente

Recomienda con otros

. Cliente satisfecho
consumidores

Vuelve a comprar

Figura 3. Importancia del servicio.
Elaborado por: Autores

La calidad de servicio es muy importante en una empresa ya que a través del
servicio que se ofrece podemos determinar qué tan satisfecho o insatisfecho se
encuentra el cliente. Si el servicio que se ofrecid fue de calidad, excelente, el cliente

retornara a comprar, y recomendara a otros consumidores.

La competencia es cada vez mayor y los productos cada vez son mds variados,
provocando que el consumidor sea més exigente, no solo en la calidad del producto y

sus precios, sino también en el servicio que ofrezcan al cliente.

Cada vez existen mas reclamos que atender, consultas que hacer y pedidos que
tomar, para ello es muy importante tener en cuenta los siguientes factores a aplicar

en el servicio al cliente: amabilidad, atencion personalizada, rapidez en la atencion,
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un ambiente agradable, comodidad y seguridad. Una empresa que tenga todos estos

factores, tendré un cliente a largo plazo.

Amabilidad

Atencion
Seguridad personalizada

Factores que
intervienen
en el servicio
al cliente

Comodidad

Ambiente
agradable

Figura 4. Factores que intervienen en el servicio al cliente.
Elaborado por: Autores.

Las empresas utilizan las estrategias del marketing relacional para contribuir a la

mejora de la calidad del servicio al cliente, con el proposito de satisfacer las

necesidades de los clientes. La calidad y el servicio ambas forman parte de las

compaiiias y son demandadas por el hombre, ya que no existe calidad sin servicio, ni

servicio sin calidad.

2.2.4.7 Clasificacion de los Servicios
Los servicios se clasifican por:

Por su naturaleza
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Observa el objeto de su actividad. La AMA (como se cit6é en Grande, 2005),

considera que los servicios se pueden clasificar en los 10 siguientes grupos:

9.

Servicios de salud.

Servicios financieros.

Servicios profesionales.

Servicios de hosteleria, viajes y turismo.

Servicios relacionados con el deporte, el arte y la diversion.
Servicios proporcionados por los poderes publicos, o semipublicos y
organizaciones sin animo de lucro.

Servicios de distribucion, alquiler y leasing.

Servicios de educacion e investigacion.

Servicios de telecomunicaciones.

10. Servicios personales y de reparaciones y mantenimiento.

Por el sector de actividad

Una clasificacion muy conocida es la debida a Browing y Singelmann (como se

cit6é en Grande, 2005) que utilizan criterios de destino de los productos y el caracter

de la prestacion, individual o colectiva, para distinguir:

Servicios de distribucién, que persiguen poner en contacto a los
productores con los consumidores. Se trataria de servicios de transporte,
comercio y comunicaciones.

Servicio de produccion, que se suministran a las empresas o a los
consumidores, como servicios bancarios, de seguros, inmobiliarios,

ingenieria y arquitectura, juridicos, etc.
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e Servicios sociales, que se prestan a las personas de forma colectiva,
como atencion médica, educacion o postales.

e Servicios personales, cuyos destinatarios son las personas fisicas, como
restauracion, reparaciones, asesoramiento, servicio doméstico,

lavanderia, peluqueria, diversiones, etc.

Por su funcién
Los servicios se pueden clasificar atendiendo diversas funciones, Cuadrado y Del
Rio (como se cit6 en Grande, 2005). Es posible diferenciar:
e Servicios e gestion y direccion empresarial, como auditoria.
e Servicios de produccidon, como reparaciones.
e Servicio de informacién y comunicacion, proceso de datos.
e Servicio de inestigacion, contratados para desarrollar productos.
e Servicio de personal, seleccionar y formar al factor trabajo en las
empresas.
e Servicio de ventas, investigacion de mercado.

e Servicios operativos, como limpieza.

Por el comportamiento del consumidor

La clasificacion mas completa tiene que ver con el comportamiento del
consumidor con relacién a los productos.
e Servicios de conveniencia. Son productos cuya adquisicion se realiza
frecuentemente. Mensajeria, transporte.
e Servicio de compra. El consumidor demuestra con este tipo de bienes un

comportamiento mas complejo.
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e Servicio de especialidad. Los consumidores muestran aun mayor rigor en
el proceso de compra. Abogado, médico.

e Servicios especiales. Son aquellos que dadas sus especiales caracteristicas
exigen un esfuerzo especial de compra. Tratamientos médicos.

e Servicios no buscados. Son aquellos que no son conocidos, o que
siéndolo no se desean comprar, aunque a veces al consumidor no le queda

mas remedio que hacerlo. Los seguros obligados de automoviles.

2.2.4.8 Clientes

Son aquellos a quienes proveemos sus necesidades por medio de un producto y/o
servicio. Vértice, Atencion eficaz de quejas y reclamaciones ( 2009) afirma: “Cliente
es aquella fisica o juridica que accede a un determnado producto o servicio por
medio de una transaccion financiera u otro medio de pago” (p.33). Los clientes son
una parte muy importante para las empresas, ya que sin ellos dejarian de existir,
debido a que son los que compran o adquieren los productos que ofrecen las
organizaciones. Sin los clientes las organizaciones no podrian tener una rentabilidad

y mucho menos mantener a su personal.

2.2.4.9 Tipos de Clientes
Podemos identificar claramente dos tipos de clientes, aquellos que ofrecen el
servicio, los que estan dentro de la empresa y aquellos que reciben el servicio, los

que estan fuera de la empresa.
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Cliente Interno

“El cliente interno es aquel que forma parte de la empresa, ya sea como empleado
o como proveedor y que no por estar en ella, deja de requerir de la prestacion del
servicio por parte de los demas empleados” (Vértice, Atencion eficaz de quejas y
reclamaciones, 2009, p.33). Son aquellos que buscan la satisfaccion, el deleite y la
fidelidad del cliente final o externo a través de un producto o servicio de excelente

calidad. Forman parte de la empresa

Cliente Externo
El cliente externo es aquella persona que no pertenece a la empresa, pero es a
quien la empresa dirige su atencion, ofreciéndole sus productos y/o servicios. Es
el encargado de pagar las facturas emitidas por la empresa en cuestion. (Vértice,

Atencion eficaz de quejas y reclamaciones, 2009, p.33)

Es aquella a quien va dirigido los productos y/o servicios ofrecidos por las
empresas, ya que sin el cliente externo las empresas no podran obtener crecimiento

en las ventas ni rentabilidad.

2.2.4.10 Calidad en la atencion al cliente
Todo sistema de calidad en la atencion al cliente se implanta para asegurar que se
cumplan las politicas de calidad total de la organizacion y debe tener en cuenta el

servicio que se va a suministrar al cliente y el proceso de entrega del servicio al

cliente. (Perez, 2006, p.28)
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La atencion al cliente es muy importante ya que por medio de ella podemos
evaluar, controlar y mantener la calidad en el servicio que se esta brindando al
cliente. Se debe hacer cumplir cada una de las politicas de calidad que tiene la

organizacion y comunicar al cliente cada uno de los procesos a seguir.

Estos procesos nos permiten fidelizar a los clientes a partir de las experiencias

obtenidas, y a su vez satisfacer sus necesidades.

2.2.4.11 Satisfaccion del cliente

“La satisfaccion del cliente representa la evaluacion del consumidor respecto a una
transaccion especifica y a una experiencia de consumo” (Vértice, Atencion eficaz de
quejas y reclamaciones, 2009, p.29). Uno de los puntos importantes para asegurar una
buena calidad de servicio es la satisfaccion, ya que por medio de ella se evalua si el

producto y/o servicio fue lo esperado por el cliente.

Mientras la percepcion que el cliente tenga sobre el producto sea positiva 'y
cumpla con sus expectativas, la satisfaccion del cliente sera mayor. Esta satisfaccion
se la obtiene mediante una experiencia que tiene el comsumidor al momento de

adquirir el producto y/o servicio.
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Satisfaccion del cliente

Expectativas Servicio recibido
Resultados
Debajo de lo Lo Superior de
inesperado - lo inesperado
esperado
Desagrado Agrado
insaristaccion insatistaccion

Tlustracion 9. Satisfaccion del cliente.
Fuente: (Perez, 2006)

2.2.5 Modelo de Calidad de Servicio

Para nuestro trabajo de investigacion se ha tomado como guia el modelo
SERVQUAL para medir la calidad de servicio percibido por el cliente y el
diagnostico de los procesos de la compaiia. El modelo Servqual fue elaborado para
mejorar la calidad de servicio que ofrecen las organizaciones, fue desarrollada por
Zeithaml, Parasuraman y Berry. Contiene un cuestionario de 22 preguntas con una
escala de respuesta multiple, elaborada de la siguiente manera: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Nos permite evaluar y
comprender cuales son las expectativas del cliente sobre al servicio y a su vez, es un

instrumento para la mejora de las organizaciones.

Lo que se desea realizar es un analisis a través de las cinco deficiencias que

plantea el modelo Servqual para determinar el problema que tiene Inproel S.A. en la
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calidad de servicio que ofrece a sus clientes y obtener resultados que aporten a la

mejora continua de la empresa.

Este analisis determinard los items mas problematicos, resolvera los problemas en
los procesos que repercuten en el momento de despacho de los materiales a los
clientes. Con este modelo podemos medir lo que el cliente espera de la empresa y

cudl es la percepcion del servicio que recibe.

A través del diagnostico del modelo de calidad de servicio se podra encontrar en

donde esté el problema que tiene la empresa para brindar un buen servicio de

calidad.

2.2.5.1 El Modelo SERVQUAL

Este modelo trata de identificar cudles son las causas por las que existe un servicio
deficiente en las empresas, y determinar las diferencias entre percepciones y
expectativas del servicio recibido por parte del cliente.

e La parte superior del grafico es la opinién que hace el cliente sobre la calidad
de servicio que recibe o espera (cliente): la comunicacion boca a boca, las
necesidades personales y las experiencias que ha tenido con el servicio.

e La parte inferior del grafico muestra el problema o las deficiencias en las que
incurriria la empresa por falta de calidad en el servicio al momento de
proveer los suministros a sus clientes (organizacion): la percepcion del
gerente sobre lo que espera el cliente de un servicio, que tenga las

especificaciones necesarias, si cumple con las normas y procedimientos.
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CLIENTE
Comunicacion Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales
v
) ____t Servicio esperado | ‘l
: r Y
] Deficiencia 5 &
' Servicio percibido | <
ORGANIZACION Prestacién de Comunicacién
! servicio oLLil externaa
' clientes
! L f T Deficiencia 4 ry
' Deéficiencia3
Deficiencia 1"

Especificaciones de la
\ calidad del servicio
] A

. Deficiencia2 &

¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Ilustracion 10. Esquema del Modelo Servqual de Calidad de Servicio.
Fuente: (aiteco consultores, s.f.)

El enfoque que le da el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio se basa en la

evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio que:

Define un servicio de calidad como la diferencia entre lo que espera y
percibe el cliente.

Sefiala factores que intervienen en ella: como es la comunicacion boca a
boca, las necesidades personales y las experiencias, a través de las cuales

se puede medir u observar las expectativas de los usuarios.
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e Y por ultimo identificar las cinco dimensiones de evaluacion a través del

cual el cliente valora la calidad que presta una empresa.

2.2.5.2 El Modelo SERVQUAL como instrumento de mejora
Se describe el modelo SERVQUAL como un instrumento de mejora continua para
brindar un servicio de calidad al cliente. Nos muestra los pasos a seguir para mejorar

la calidad de un servicio y reducir las discrepancias.

Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones
de los directivos.

Esta deficiencia evalua lo que espera el cliente con lo que percibe gerencia versus
lo que espera el cliente. Si el gerente no conoce las necesidades o las expectativas de
los clientes, no podra satisfacer de forma eficaz aquellas necesidades. Por lo tanto, es
recomendable mantener una buena relacion empresa — personal debido al contacto

directo que tiene con el cliente.

Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de la calidad del servicio.

Los directivos tienen una percepcion muy diferente de la satisfaccion del cliente,
de las normas de calidad y los procedimientos que son realizados en la empresa.
Existe casos en que las normas no son muy claras para el personal, lo que crea

conflictos en los objetivos que tiene la compaiia.

Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la

prestacion del servicio.
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Es necesario conocer lo que espera el cliente y a su vez establecer las
especificaciones de calidad, pero aquello no seré posible sin que haya normas y
procedimientos los cuales se deben cumplir. El incumplimiento de dichas normas y
procedimientos puede darse por diversas causas, falta de recursos, empleados que no
hayan sido capacitados, falta de cronogramas, procesos internos mal disefiados, cada

una de estas causas se ven reflejados en un servicio pobre y de mala calidad.

Deficiencia 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa a clientes.

En este modelo de calidad de servicio, uno de factores importantes en la
expectativa sobre la prestacion de servicio al cliente, es la comunicacion externa que
realiza la organizacion. La publicidad o promocion que se realiza afectard en lo que
esperan los clientes. Esta discrepancia se da cuando al cliente se le ofrece algo y este
recibe otra. Esto ocurre cuando el mensaje que se transmite al consumidor no es el

correcto o esperado.

Deficiencia 5: Discrepancia entre el servicio percibido y el servicio esperado.

Esta discrepancia se genera entre lo que el cliente percibe y lo que espera recibir
del servicio, este punto nos permite determinar cuales son los niveles de satisfaccion
de los clientes. Esta deficiencia representa la discrepancia que existe, desde el punto
de vista del cliente, entre el servicio esperado y el servicio recibido, esta define la
calidad del servicio que se le brinda al cliente. Cada uno de estos puntos nos ayudan

a medir e identificar las ineficiencias que existen en la calidad de servicio.
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Las empresas deben apuntar a analizar y tomar en consideracion cada una de las
cinco deficiencias, pero la principal es la deficiencia cinco ya que nos ayuda a

determinar la satisfaccion de los clientes respecto a la calidad de servicio.

Por tanto, el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio no representa
unicamente una metodologia de evaluacion de la calidad de servicio, sino un enfoque

para la mejora de la calidad de servicio.

Tabla 3. Significado de las Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Significado

Habilidad para realizar el servicio de modo

Fiabilidad

cuidadoso y fiable.

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios
Capacidad de Respuesta

y proporcionar un servicio rapido.

Conocimientos y atencion mostrados por los
Seguridad empleados y sus habilidades para concitar

credibilidad y confianza.

Atencion  personalizada que dispensa la
Empatia

organizacion a sus clientes.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Elementos Tangibles
personal y materiales de comunicacion.

Fuente: (Picazo & Martinez, 1992). Elaborado por: Autores.
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Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
e Cumplir lo prometido en el tiempo establecido.
e Mostrar interés por el cliente y resolver sus problemas.
e No cometer errores.
e Una buena atencion personalizada.

e Ser habil en el servicio.

Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

e Ofrecer un servicio rapido y oportuno a sus clientes.

e Disposicion para ayudar.

e Nunca estar demasiado ocupado para responder las preguntas del cliente.

e Comunicar el tiempo de servicio.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.
e El comportamiento de los empleados transmite confianza.
e Los clientes se sienten seguros con el servicio que recibe de la empresa.
e Ser amables con sus clientes.

e Conocimiento suficiente para responder a las inquietudes de los clientes.

Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
e Atencion personalizada.
e Horarios de trabajo disponible para sus clientes.

e Comprende las necesidades de sus clientes.
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Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.
e Instalaciones atractivas.
e Equipos modernos.
e Apariencia de los empleados.
Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el

cuestionario SERVQUAL.

2.2.5.3 El cuestionario SERVQUAL
A continuacidn, se detalla dos de las cinco dimensiones de como estan agrupadas
las preguntas y a su vez se hace referencia a las cinco dimensiones de evaluacion:
e Elementos tangibles: Items de 1 al 4.

Fiabilidad: Items del 5 al 9.

Capacidad de respuesta: Items del 10 al 13.

Seguridad: Items del 14 al 17.

Empatia: Items del 18 al 22.
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Se muestran dos fragmentos de los cuestionarios, expectativas y percepcion:

Instrucciones: Basindose en sus experiencias como usuario de los servicios que
ofrecen las empresas que operan en el sector de piense, por
favor, en el tipo de empresa de que podria ofrecerie un servicio
de excelente calidad. Piense en el tipo de empresa de con la que
usted se sentiria complacido/a de negociar. Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa
que una empresa de deberia tener las caracteristicas descritas en
cada declaracion. Si cree, en relaciéon con la idea que usted tiene en mente, que una
caracteristica 7o es esencial para considerar como excelente una empresa de
haga un circulo alrededor del numero 1. Si cree que una caracteristica
es absolutamente esencial para considerar como excelente a una empresa de
., haga un circulo alrededor del numero 7. Si sus convicciones al
respecto no son tan definitivas, haga u circulo alrededor de uno de los numeros
intermedios. No hayv respuestas cormrectas © incormrectas; solo nos interesa que nos
indique un nuimero que refleje con precision lo que piensa respecto a las empresas que
deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo

1. Las empresas de
excelentes tienen equipos de apariencia

modema. 1 2 3 B S 6 7
2. Las instalaciones fisicas de las empresas

de excelentes son

visualmente atractivas. 1 2 3 R 5 6 7
3. Los empleados de 1las empresas de

A= _ __ __EE_... excelentes tienen

apariencia pulcra. 1 2 3 - S 6 7

[lustracion 11. Cuestionario SERVQUAL Expectativas.

Instrucciones: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa
sobre la empresa X. Para cada declaracion sefiale, por favor, hasta qué punto considera
que la empresa X posee las caracteristicas descritas en cada declaracién. También en
este caso, trazar un circulo alrededor del nimero 1 significa que usted estd fuertemente
en desacuerdo con que la empresa X tiene esa caracteristica v rodear el nimero 7
significa que esta fuertemente de acuerdo con la declaracion. Usted puede trazar un
circulo alrededor de cualquiera de los niimeros intermedios que mejor representen sus
convicciones al respecto. No hay respuestas correctas o incorrectas; solamente interesa
que indique un numero que refleje con precision la percepcién que usted tiene de la
empresa X._

Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo
1. Los equipos de la empresa X tienen la
apariencia de ser modemos. 1 2 3 P 5 6 T
2. Las instalaciones fisicas de la empresa X
son visualmente atractivas. 1 2 3 4 5 6 7
3. Los empleados de la empresa X tienen una
apariencia pulcra. 1 2 3 B 5 6 7
4 Los elementos materiales relacionados
con el servicio que utiliza X (folletos,
estados de cuenta, etc.) son visualmente
atractivos. 1 2 3 4 5 6 T

[lustracion 12. Cuestionario SERVQUAL Percepcion.
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2.2.6 Procesos Empresa Inproel S.A.
2.2.6.1 Clasificacion de Clientes
Para medir el tiempo que el proceso se toma desde que se atiende al cliente hasta

el momento que este recibe su pedido, se debe tener en cuenta la siguiente

clasificacion:
CLASIFICACION DE CLIENTES DE

INPROEL

-
CONTRATISTA /INTEGRADOR/ DISTRIBUIDOR

J
N

EMPRESAS/INDUSTRIAS
J
N

SECTOR PUBLICO
J
N
CONSUMIDOR FINAL

J

Figura 5. Clasificacion de Clientes Inproel S.A.
Elaborado por: Autores

En el caso de las Industrias, Inproel las categoriza tomando en cuenta la
clasificacion a nivel nacional y su volumen de compra. Las categorias se dividen en

A, AA, AAA.

Las diferentes clases de cliente en Inproel han sido segmentadas por su volumen
de compra y su comportamiento del mismo. Para esto se debe considerar lo

siguiente:



2.2.6.2 Descuentos

Tabla 4. Descuentos
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Tipo de cliente

Descuento

Consumidor Final

52% - 55%

Industrias/Empresas

55% - 57%

Contratistas/Integradores

Eléctricos/Distribuidores

57% - 60% / Revision de rentabilidad

Sector Publico

Rentabilidad*

*Se marginan directamente sobre monto.

Elaborado por: Autores

Seglin la condicion de venta y su monto, el descuento puede ser revisado por el

jefe inmediato.

2.2.6.3 Politicas de Pagos

Todas las decisiones sobre los créditos para los clientes son revisadas por el

departamento financiero y autorizadas por el Gerente General de la compaiiia.

Las industrias tienen un trato especial al momento de otorgar crédito.



Tabla 5. Pagos a Crédito
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CREDITO

Orden de Compra (OC)

Por lo general esto es mas usado por las industrias o
empresas, en la cual envia un documento via e-mail el
cual es revisado por cobranzas para confirmar que no

tengan pagos vencidos. Tiempo maximo 5 min.

Cheque al Vencimiento

El cliente puede entregar el cheque antes de finalizar
su tiempo de crédito (tiempo varia segun la
aprobacion). Cobranzas revisa que no tengan pagos

vencidos. Tiempo maximo 5 min.

Elaborado por: Autores

Tabla 6. Pagos al Dia

PAGOS AL DIiA

Efectivo o Tarjeta de Crédito/

Debito

Aplica para clientes que no tienen crédito y
obligatoriamente deben cancelar primero para que su

pedido sea procesado. Tiempo maximo 4 minutos.

Cheque al dia /Transferencia

Bancaria/ Deposito

Si el cliente no tiene crédito y realiza alguna de estas
transacciones se debe CERTIFICAR el cheque o
VERIFICAR Ia transferencia o depdsito para que el

proceso del pedido avance. Tiempo méximo 10 min.

Elaborado por: Autores
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2.2.6.4 Proceso de Despacho
Todo despacho debe ser coordinado, considerando que esta tabla podra variar
segun el volumen de la compra para este se tomard como ejemplo una compra

pequena.

Tabla 7. Volumen de compra

Cliente Retira *Entrega en Sitio

Tiempo esperado es de 30 min. Tiempo esperado + coordinacién de
transporte

30 min. + N (tiempo de transporte)

*Las entregas a sitio si son de clientes que usualmente retiran y requieren que
Inproel S.A. realice el despacho debera cumplir con un minimo de compra de $1000
o con un volumen de compra considerable.

Elaborado por: Autores

Coordinacion de Transporte:
Hay tres salidas programadas de los transportes de Inproel
v' 9:30 am
v' 12:30 pm
v' 3:30 pm
El pedido debe realizarse 30 min antes de los horarios de salida de los transportes.
Las industrias categorizadas como AAA tienen un transporte para entregas
express.
Materiales:
La siguiente tabla muestra los tiempos de despacho, considerando un promedio

minimo (cantidades pequefias), todo dependera del volumen a despachar.
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Tabla 8. Tiempo de despacho de materiales

TIEMPO PROMEDIO DE DESPACHO
MATERIAL
(minutos)
Cables de media y alta tension 20
Tableros / cajas de medicion 10
Transformadores / Generadores 10
Canalizacion 10
Material vario de baja tension 10
Automatismo y control 10
Luminarias 10
UPS 10

Elaborado por: Autores

A continuacion, se detalla paso a paso el proceso que se realiza en la empresa

Inproel S.A., desde la solicitud de compra hasta la entrega de su pedido.

El proceso de despacho se inicia con la solicitud de compra por parte del cliente,
luego el vendedor realiza el pedido y este a su vez entrega la orden a cobranza para
que revise el estado de cuenta y se libere para proceder a su despacho en bodega. En
bodega se realiza el picking', se confirma la existencia del material para proceder a

realizar la guia. Mientras bodega entrega los materiales al cliente, se esta

! Preparacion de pedidos.
http://expertoslogistica.com.ar/que-es-picking/
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imprimiendo la factura para dar por terminado el proceso despacho. Ver Grafico 5.

Procedimiento de despacho Inproel S.A.

OFERTA SOLICITUD DE REALIZA EL

INICIO COMPRA PEDIDO (SO)

asistente Responsable: cliente ResPDnS:g';;;ingdor °
Tiempo: 15 min Tiempo: indistinto Tiempo: 5 min

IMPRESION DE CONFIRMACION RECEPCION REVISION DE SO Y
o s DE MATERIAL PICKING LIBERACION

Responsable: asistente de
bodega
Tiempo: 3 min

Responsable: bodegueros

Responsable: cobranzas
Tiempo: 20 min

Tiempo: 5 min

bodega
Tiempo: 1 min

IMPRESION DE ENTREGA DE ENTREGA Si Coordinacion y despacho

FACTURA S ¢ S por transporte
Responsable: asistente de MATE R |A|_ EN SITIO? Tiempo de entrega: 5 min + recorrido
bodega Responsable: bodeguero Responsable: Jefe de Bodega / Chofer

Tiempo: 1 min

Retira Cliente
Tiempo de entrega: 5 min. F IN
Responsable: Jefe de Bodega / bodeguero y
cliente.

Figura 6. Procedimiento de despacho Inproel S.A.
Fuente: Observacion del proceso empresa Inproel S.A. Elaborado por: Autores.

Considerar que cuando cobranzas revisa la orden se debe tener en cuenta el
método de pago del cliente. Ejemplo.: Si el cliente es de contado, cancela y se libera
la orden, si es una industria que manejan 6rdenes de compra solo se adjunta el
documento a la orden y se verifica que no tenga facturas vencidas y se libera. Cabe
indicar que cuando bodega entrega el material se debe considerar si el cliente esta

fisicamente la bodega se lo lleva o se coordina un carro para la entrega en las

bodegas del cliente.
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2.2.6.5 Politicas de Calidad

Inproel S.A. es una empresa dedicada a la comercializacion de equipos y
materiales eléctricos en alta, media, baja tension, iluminacion y domotica, con los
mas altos indices de calidad y asesoria técnica, atendiendo a los sectores industriales,
comerciales y residenciales. Contamos con ingenieros y profesionales altamente
capacitados, con sdlidos conocimientos y gran experiencia en cada una de nuestras
lineas de productos, comprometidos siempre a satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, mediante el cumplimiento de los requisitos y mejoramiento continuo de

nuestro sistema de gestion de calidad.

Objetivos de calidad de Inproel S.A.:
La empresa INPROEL S.A. tiene como objetivos de calidad los siguientes:
e Implementar un sistema informatico integral.
e Obtener excelente clima laboral, contando con gente comprometida que nos
ayude a formar un buen grupo de trabajo.
e Cumplir con el plan de capacitacion que garantice su eficacia.
¢ Incrementar el presupuesto anual de ventas.
e Cumplimiento de los tiempos de despacho local e interprovincial.
e Lograr un nivel de satisfaccion del cliente que asegure nuestro mercado,
mediante entregas oportunas, productos de calidad y servicio postventa.
e Incrementar la participacion en el mercado industrial, con productos de

control, distribucion y automatismo de baja tension.
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Eléctrica m Instrumentacion m CCTV m Generacion
Medicion m Conductores Eléctricos m Scada m Iluminacion
Domédtica m Reles de Proteccion m Postes m Transmision
Incendio m Automatismo m Paneles m Pararrayos
Control m Transformadores m Herrajes m Parrillas

Ilustracion 13. Materiales Eléctricos.

Comercializacion de equipos y materiales eléctricos en alta, media, baja tension, iluminacion y domdtica,
con los mas altos indices de calidad y asesoria técnica, atendiendo a los sectores industriales, comerciales
y residenciales.

2.2.6.6 Tipo de Servicio y sus Principales Caracteristicas de Inproel S.A.

Inproel es la empresa mas grande y completa del Ecuador en el area de equipos,
materiales y servicios eléctricos. Su personal esta capacitado para estudiar, medir y
ejecutar cada uno de sus proyectos eléctricos sin escatimar esfuerzos ni efectividad.
El suministro de productos a nuestros clientes se realiza a través de las compafiias

que conforman el grupo INPROEL S.A., localizadas en Guayaquil, Quito y Cuenca.

INPROEL
Division Divisién Divisién
Comercial Proyectos Industrial
e Ingenieria

llustracion 14. Division de Inproel S.A.

Sus servicios son:
e Diseflo, montaje y puesta a punto de subestaciones eléctricas en
tensiones de hasta 230 KV.
e Disefio y ejecucion de obra en edificios, centros comerciales,
aeropuertos, terminales terrestres e industrias.
e Mantenimiento en sitio de subestaciones eléctricas, transformadores de

distribucion y potencia.
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Disefio y construccion de redes de distribucion, sub transmision y
transmision eléctrica.

Diseflo y montaje de cableado estructurado, alarmas, circuitos cerrados
de television CCTV y control de accesos para edificios, centros
comerciales, aeropuertos, terminales terrestres e industrias en general.
Diseflo y montaje en proyectos de iluminacion comercial, deportiva,

residencial, ornamental e industrial.

Alcance de la empresa:

Productos:

Representa a mas de 80 fabricantes a nivel mundial

Distribuyen alrededor de 8.000 productos

Tenemos mas de 80.000 mts°2 de instalaciones

Cuenta con mas de 100 profesionales en la rama de ing. Eléctrica, civil,

industrial y telecomunicaciones.

Baja Tension

v

v

Analizadores de redes con su respectivo software.

Contadores de energia general.

Conductores de cobre en general.

Equipos de monitoreo integrado.

Equipos de proteccion y seccionamientos.

Equipos de automatismo como: relés, breakers, guardamotores,

contactores, etc.



Ilustracion 15. Baja tension

Media Tension

v’ Transformadores de distribucién monofésicos y trifasicos; secos,
padmounted, convencionales y tipo subestacion.

v" Equipos de proteccion y seccionamiento.

v" Disyuntores en vacio o en SF6.

v" Celdas de proteccion en vacio y en SF6.

v’ Transformadores para proteccion y medicion.

v Conductores de cobre aislado y apantallados hasta 36 kv.

Tlustracion 16. Media tension

Alta Tension
v" Subestaciones completas hasta 300 MVA.

v Equipos de proteccion y seccionamiento.

59
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v Disyuntores tipo Tanque vivo y muerto.

v' Transformadores hasta 300 MVA.

v' Pararrayos tipo estacion.

v" Seccionadores tripolares de montaje horizontal, vertical y de apertura
lateral, central y vertical.

v Relés de proteccion.

v Equipos para medicion de energia.

v Transformadores de Corriente, Potencial tipos capacitivos e inductivos
en resina y aceite.

v’ Cables desnudos y aislados.

v Power House.

v Generadores monofésicos y trifasicos de 25 kVA hasta 1500 kVA.

v" Variadores de velocidad hasta 1500HP

Ilustracion 17. Alta tension

Medicion:

v’ Sistemas completos para todo tipo de medicion eléctrica
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v Nuestros equipos poseen alta tecnologia con buen desempefio y

funcionabilidad en el sector industrial, comercial y residencial.

wioRiRtLAYIIINIIN

701 MOTOR PROTECTION RELAY

JRATORINS

Tlustracion 18. Medicion

Domdtica:
v’ Cableado estructurado
v" Circuitos cerrados de television CCTV
v' Sistemas electronicos de alarma y vigilancia
v’ Sistemas de control de incendios

v" Fibra dptica

Tlustracion 19. Domoética
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Sistemas de Iluminacion:

Cuentan con una amplia gama de luminarias para proyectos de iluminacion
industrial, comercial, residencial, ornamental, publica, edificios y dependencias

deportivas (coliseos y estadios).

Ilustracion 20. Sistemas de Iluminacion

2.3 Marco Contextual
Inproel S.A.
La empresa Inproel S.A. es una organizacion privada, ubicada en la ciudad de
Guayaquil provincia del Guayas, teniendo como matriz el edificio ubicado en el km

15.5 Via Daule y Av. Rosavin, con dos sucursales principales.

Inproel S.A. es una empresa dedicada al suministro de materiales eléctricos en baja,
media y alta tension; adicional de suministrar equipos electronicos. Esta forma parte
de un grupo empresarial en la cual las demas filiales son las encargadas de ventas y

administracion de diversos proyectos publicos y privados.

v" Nombre: Su nombre es el resultado de un conjunto de siglas que resumen

su modelo de negocio: Instalaciones y Proyectos Eléctricos (INPROEL).
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v Logotipo: En el afio 2006 se estilizo el logotipo cambiando el isotipo antes
del nombre INPROEL, se conservaron los mismos colores, pero con una
tonalidad mas fresca, es decir un cuadrado color verde y los cables en el

interior color naranja. Finalmente, su eslogan en la parte inferior.

SRINPROEL:A

EQUIPOS Y MATERIALES ELECTRICOS

llustracion 21. Logotipo Inproel S.A.

v Eslogan: Su eslogan también cambio en el afio 2006 al junto con el logotipo,

desde el afio 2006 es “Equipos y Materiales Eléctricos”.

Mision
Atender las necesidades del sector eléctrico mediante la distribucion de productos
de la mas alta calidad, con el mejor precio posible, ofreciendo ademds a nuestros

clientes asesoramiento y servicio personalizado.

Visiéon
Mantenerse como empresa pionera y lider en la distribucion de nuevas tecnologias

y manteniendo los niveles mas altos de satisfaccion con nuestros clientes.

Valores Corporativos
e Trabajo en Equipo
e Compromiso con nuestros clientes

e Andlisis de situaciones y soluciones inmediatas
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e Respeto
e Liderazgo
e Honestidad
La empresa Inproel S.A. fue creada en 1972 y ha sido pionera en la implementacion,
desarrollo y comercializacion de nuevas tecnologias en el sector eléctrico ecuatoriano.
Es una empresa familiar que ha ido creciendo a pasos gigantes encabezada por el Ing.

Pablo Ortiz San Martin.

El almacén principal ubicado en la Av. 33 Guillermo Cubillo y calle 18-I, fue en su
inicio el primer local en el cual comenz6 a desarrollar sus actividades comerciales
Inproel, después de varios afios debido a su crecimiento en todo ambito (plantas,
bodegas y comercializacion) tuvo que trasladar sus oficinas y bodega principal al

actual edificio matriz.

Debido a la necesidad de acaparar mercado y tratar de satisfacer a sus clientes, se
ve en la necesidad de crear departamentos de proyectos para brindar asesoria técnica
calificada con el fin de que sus productos sean correctamente instalados y dar la
garantia ofrecido por ellos. Tiene excelentes relaciones con las diferentes constructoras

de proyectos macros a nivel nacional lo que ellos venden y ejecutan sus proyectos.

En el 2015 la presidencia implemento un nuevo sistema, para entrelazar todos sus
procesos, el cual fue el JDE (basado en Oracle); este fue un gran cambio para la
compaiiia. No obstante, la empresa hizo otro cambio significativo a finales del afo
2015 con la contratacion de un Gerente consultor, el Ing. Carlos Torres quien también

trajo nuevas ideas para la compaiia y las fue implementado en el 2016, a mediados de
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este afio la nueva gerencia implemento un nuevo sistema basado en la satisfaccion del
cliente; CRM (costumer relationship management) que estd ayudando a la mejora

continua, el cual aun se encuentra en perfeccionamiento.

Todos estos cambios, han llevado a la compaifiia a mejorar cada vez sus normativas,
tanto en el ambito interno como externo; a nivel interno todos sus procesos cambiaron

para brindar mayor facilidad al cliente.

Actualmente Inproel, brinda capacitaciones de sus productos a contratistas,
integradores, industrias y demads personas que lo requieran con el fin de garantizar el

correcto funcionamiento de los equipos y fidelizacion de los clientes.

Inproel cuenta con un horario de atencion de lunes a viernes desde las 8:30 hasta

las 18:00 y los sdbados de 9:00 hasta las 13:00.

2.4 Marco Conceptual
Marketing Relacional: Establece relaciones a largo plazo entre las partes, clientes,

proveedores, distribuidores, con el fin de captar y retener su preferencia.

(CRM): Dirigir los procesos internos de una manera rapida, para reducir costos,
estableciendo relaciones a través de estrategias enfocadas en gestionar y seleccionar a

los clientes optimizando su valor a largo plazo.

Atencion al cliente: Actividad que se realiza con el fin de identificar las necesidades

del cliente y que este obtenga su producto en el momento y lugar correcto.
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Sistema de Calidad: Método para establecer la estructura organizativa, procedimientos,
procesos y recursos necesarios para implantar la gestion de la calidad. Debe ser tan

amplio como sea necesario para alcanzar los objetivos programados.

Calidad: Es el proceso de mejora continua, en el cual todas las dreas buscan satisfacer
las necesidades del cliente. Es el conjunto de caracteristicas de una entidad que le

confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecida y las implicitas.

Mejora continua: La mejora continua es una herramienta para cualquier proceso o
servicio, la cual permite un crecimiento y optimizacion de factores importantes de la
empresa que mejoran el rendimiento de esta en forma significativa. Una vez que la mejora
continua determina las variables de mayor impacto al proceso y servicio se les debe dar
seguimiento en forma constante y se establece un plan para ir mejorando poco a pocos

las variables mencionadas.

Servicio: Un conjunto de acciones que se realizan con el fin de servir a alguien o algo,
son funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad de que
estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos. Medio a través del cual se le ofrece un

producto al cliente.

Cliente: Es una organizacion, empresa o persona que adquiere un servicio o producto

que necesita para satisfacer sus necesidades.



67

CAPITULO III

3.1 Disefio de la Investigacion
Para la realizacion de esta investigacion se tendrd un disefio No Experimental basado
en medir el nivel de satisfaccion del cliente (interno y externo) y se llevara a cabo

mediante estudios cualitativos y cuantitativos.

3.2 Tipo de Investigacion
Esta investigacion se centrard en el tipo de investigacion Descriptiva porque nos

permitira detallar acerca de las soluciones a brindar.

Y la investigacion Explicativa ya que podremos describir el problema y tratar de

encontrar las causas del mismo.

3.3 Metodologia

Esta investigacion se basa en un Método Inductivo el cual nos permite observar los
hechos para su registro y el estudio de los mismos para obtener una conclusion que nos
permita encontrar la solucion al problema. Y aqui se trabajara con las fichas de
observacidn y encuestas a los diferentes universos (cliente interno y cliente externo)

para posterior su recoleccion y andlisis de los datos.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Las técnicas que se aplicaran serdn las siguientes:
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v" Ficha de Observacion al personal de Inproel sobre el proceso de Venta-
Despacho.

v" Entrevistas a expertos de cada area.

v" Encuestas dirigidas al personal de Inproel S.A.

v" Encuestas dirigidas a los clientes de Inproel S.A.

El modelo de las encuestas es basado en un Cuestionario Original de Medicion de
nivel de percepciones SERVQUAL, el cual se 1o mide en una escala del 1 al 7,

teniendo como 1 el puntaje de Pésimo y 7 como Excelente.

3.5 Poblacion y Muestra
En esta investigacion se realizard dos tipos de encuestas: una para el cliente interno y
otra para el cliente externo.

Por lo tanto, tendremos dos poblaciones diferentes y dos muestras diferentes.

Poblacion Cliente Interno: Se considera un universo de 35 empleados de Inproel de la

bodega del km 4.5 Via Juan Tanca Marengo, en la ciudad de Guayaquil, canton Guayas.

Muestra Cliente Interno: En esta investigacion se tomara el universo completo para la

encuesta que definira cuan satisfecho se encuentran el personal de Inproel.

Poblacion Cliente Externo: De acuerdo a la base de datos de clientes que tiene
INPROEL a la actualidad podemos indicar que es de 1890 clientes entre contratistas,

industrias, integradores y clientes finales; hasta el 31 de diciembre del 2016.
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Para esta investigacion se aplicard la formula para calcular el tamano de la muestra,

estimando una proporcién poblacional con un limite de error que lo representa la B.

_ ZZxNxpx*q
TT B (N-—D+2%+prq
Dénde:
N Tamafio de la poblacion q Probabilidad de fracaso
n muestra de la poblacion Z Nivel de confianza
p Probabilidad de éxito B error maximo

Muestra Cliente Externo: Segin la formula para calcular el tamafio de la muestra

nuestro universo de encuestados sera de 390 clientes de la empresa Inproel S.A.

3.6 Analisis de los Resultados de los Instrumentos Aplicados
3.6.1 Descripcion y Explicacion de los Resultados
v’ Andlisis e interpretacion de las fichas de observacion del proceso Venta —

Despacho de Inproel.

CUADRO CONDENSADO DE LOS RESULTADOS DEL PROCESO VENTA-
DESPACHO.
Objetivo: Medir los tiempos reales en el que se ejecuta el proceso de acuerdo al

area.

Esta ficha de observacion fue realizada el dia 24 de febrero del 2017 considerando

el cierre de mes ¢ inicio del feriado de carnaval.



1. Observacion a las 9:00 am
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Nivel de Satisfaccion de cumplimiento de los Tiempos.

Criterios de evaluacion sobre el tiempo 1 2 3 a 5
ideal del proceso de Inproel. (Venta- |T>T.prom+ | T>T.prom+ | T.prom+5min<T
. X T=T.prom T<T.prom
Despacho) lhora 20min. <T.prom+ 10min
1.- Tiempo de realizaciéon de la oferta X
(T.prom = 15min.)
2.- Realizar el pedido (SO) X
(T.prom=5min.)
3.- Revision de SOy liberacidn X
(T.prom=5min.)
4.- Recepcidn de picking (T.prom=3min.) X
5.- Confirmacién de material X
(T.prom=20min.)
6.- Impresién de Guia (T.prom=1min.) X
7.- Impresion de Factura(T.prom=1min.) X
8.- Entrega del Material al cliente X
bodegas de Inproel (T.prom=5min.)
Hlustracion 22. Proceso de venta-despacho 9:00 am
Elaborado por: Autores
2. Observacion alas 11:00 am
Nivel de Satisfaccion de cumplimiento de los Tiempos.
Criterios de evaluacion sobre el tiempo 1 2 3 a 5
ideal del proceso de Inproel. (Venta- |T>T.prom+| T>T.prom+ | T.prom+5min<T
. X T=T.prom T<T.prom
Despacho) lhora 20min. <T.prom+ 10min
1.- Tiempo de realizacién de la oferta X
(T.prom = 15min.)
2.- Realizar el pedido (SO) X
(T.prom=5min.)
3.- Revision de SOy liberacién X
(T.prom=5min.)
4.- Recepcidn de picking (T.prom=3min.) X
5.- Confirmacién de material X
(T.prom=20min.)
6.- Impresién de Guia (T.prom=1min.) X
7.- Impresion de Factura(T.prom=1min.) X
8.- Entrega del Material al cliente X

bodegas de Inproel (T.prom=5min.)

Ilustracion 23. Proceso de venta-despacho 11:00 am
Elaborado por: Autores




3. Observacion a las 1:00 pm
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Nivel de Satisfaccion de cumplimiento de los Tiempos.

Criterios de evaluacion sobre el tiempo 1 2 3 a 5
ideal del proceso de Inproel. (Venta- |T>T.prom+ | T>T.prom+ | T.prom+5min<T
. X T=T.prom T<T.prom
Despacho) lhora 20min. <T.prom+ 10min
1.- Tiempo de realizaciéon de la oferta X
(T.prom = 15min.)
2.- Realizar el pedido (SO) X
(T.prom=5min.)
3.- Revision de SOy liberacidn X
(T.prom=5min.)
4.- Recepcidn de picking (T.prom=3min.) X
5.- Confirmacién de material X
(T.prom=20min.)
6.- Impresién de Guia (T.prom=1min.) X
7.- Impresion de Factura(T.prom=1min.) X
8.- Entrega del Material al cliente X
bodegas de Inproel (T.prom=5min.)
1lustracion 24. Proceso de venta-despacho 1:00 pm
Elaborado por: Autores
4. Observacion a las 3:00 pm
Nivel de Satisfaccion de cumplimiento de los Tiempos.
Criterios de evaluacion sobre el tiempo 1 2 3 a 5
ideal del proceso de Inproel. (Venta- |T>T.prom+| T>T.prom+ | T.prom+5min<T
. X T=T.prom T<T.prom
Despacho) lhora 20min. <T.prom+ 10min

1.- Tiempo de realizacién de la oferta X
(T.prom = 15min.)
2.- Realizar el pedido (SO) X
(T.prom=5min.)
3.- Revision de SOy liberacién X
(T.prom=5min.)
4.- Recepcidn de picking (T.prom=3min.) X
5.- Confirmacién de material X
(T.prom=20min.)
6.- Impresién de Guia (T.prom=1min.) X
7.- Impresion de Factura(T.prom=1min.) X
8.- Entrega del Material al cliente X

bodegas de Inproel (T.prom=5min.)

Hlustracion 25. Proceso de venta-despacho 3:00 pm

Elaborado por: Autores




5. Observacion a las 5:00 pm

72

Nivel de Satisfaccion de cumplimiento de los Tiempos.

Criterios de evaluacion sobre el tiempo 1 2 3 a 5

ideal del proceso de Inproel. (Venta- |T>T.prom+ | T>T.prom+ | T.prom+5min<T

. X T=T.prom T<T.prom
Despacho) lhora 20min. <T.prom+ 10min

1.- Tiempo de realizaciéon de la oferta X
(T.prom = 15min.)
2.- Realizar el pedido (SO) X
(T.prom=5min.)
3.- Revision de SOy liberacidn X
(T.prom=5min.)
4.- Recepcidn de picking (T.prom=3min.) X
5.- Confirmacién de material X
(T.prom=20min.)
6.- Impresién de Guia (T.prom=1min.) X
7.- Impresion de Factura(T.prom=1min.) X
8.- Entrega del Material al cliente X
bodegas de Inproel (T.prom=5min.)

Ilustracion 26. Proceso de venta-despacho 5:00 pm
Elaborado por: Autores

Analisis e Interpretacion:

La primera observacion fue realizada a las 9am donde la entrada del personal es a
las 8:30 am, la actividad a esta hora aun es lenta porque incluso se logra observar que
recién estan empezando las labores, se puede apreciar la falta de compromiso del

personal y poco interés, hasta que no sienten la presion no se agilizan.

La segunda observacion de las 11:00 am, mantiene el tiempo promedio y un rango

entre 5 a 10-min que es admisible, y el personal est4 coordinado.

En la tercera observacion de la 1:00pm, no es tan buena aqui, el personal
comienza a salir a su hora de almuerzo y comienza a retrasarse y/o acumularse los
pedidos en la bodega, pero se observa que es mas el descuido del personal por

distraccion y esto ocasiona los retrasos.
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La cuarta observacion de las 3:00pm, ya tienen los pedidos retrasados y tratan de
agilitar para salir de ellos, ya que los transportes de Inproel tienen programado su
ultimo despacho a las 3:30pm y los clientes que retiran en la bodega se encuentran
desesperados por su material, algunos pagan y hablan con el jefe de la bodega para

indicarles que regresan (los que pueden) y a otros les toca esperar en la bodega.

En la ultima observacion de las 5:00pm se ve un proceso mucho mas agil, ya que
lo que es despacho para entrega en sitio queda postergado para el dia siguiente y no
hay apuro, pero para las personas que retiran en sitio es mejor ya que el personal de
bodega se apresura porque se acerca la hora de salida y no puede nadie salir hasta

que el cliente haya retirado el material, esto como politica interna.
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v’ Andlisis e interpretacion de las entrevistas dirigidas a empleados de Inproel y

clientes.

CUADRO CONDENSADO DE LOS RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

Objetivo: Medir el nivel de satisfaccion que percibe cada miembro y cliente de

Inproel.

Entrevistados

Preguntas

Victor Jaime -
Jefe de Bodega

Jhonny Moreira -
Vendedor de

Henry Herrera -
Supervisor de

Ing. Hector
Jaramillo -

Andres Lopez -
Cliente

& Cudl es su opinion
sobre la calidad de
servicio al cliente?

Mi opinion el
cliente debe tener
un 100% de
satisfaccion al
momento que
recibe al producto

La calidad con
respecto a este tema se
basaria practicamente
en dar una excelente
atencion, asesoria y
respuesta inmediata la
cliente.

Cuando el cliente regresa

a comprar no solo por
precios sino por brindar
un buen servicio. Que el
cliente se sienta
satisfecho.

Es el factor mas
importante del
negocio que el
cliente sienta el
respaldo en todo
momento. Pre-

venta y Post venta.

Crea confianza
mutua y fidelidad
del cliente hacia la
empresa.

Que el cliente
sienta respaldo,
garantia, y que
puedan resolver los
problemas de los
usuarios.

Conoce las normas

Si, las Normas

Si, las Normas ISO

Si, las Normas ISO

de la empresa ISO 9001 9001 9001 Si Si
Inproel S.A.
La empresa para
mejorar el servicio de
atencion al cliente
Fn.icia]xnente se %[nplelnenté un sistema En gran parte, ha
<Cree ud. Que la implemento un integral que abarque avanzado de a poco con |En buen En ciertas areas,

empresa ha
cumplido con las
expectativas en el
servicio de calidad?

nuevo sistema
para tratar de
agilitar la
documentacion y
la entrega al
cliente a tiempo

todas las areas de la
empresa, pero al hacer
esto no funciond de la
manera deseada por lo
que hubo falencias y
esto originé que en
ciertos procesos
retrase la pronta
atencion al cliente.

las nuevas expectativas
de calidad, aunque hay
que pulir otras, tenemos
ciertas falencias que
estamos mejorando.

porcentaje, en
ciertos productos
no cuenta con el
stock necesario.

aunque falta
perfeccionar un
poco el tema de la
bodega.

FEl personal
demuestra
conocimientos e
informacion
suficiente para
responder las dudas
de los clientes

Considero que
hay un déficit en
mi departamento
ya que en
cualquier empresa
es importante la
capcitacion para
brindar un buen
servicio al cliente.

Si pero deberian
capacitarse
continuamente.

Si, aunque deberia
capacitarse al personal
en general sobre como
atender a una persona.
Culturizar al personal de
Inproel sobre todo en el
area de bodega.

Si, el asesor
siempre nos da
una ayuda
oportuna.

Si, cuando el
asesor no tiene la
respuesta, nos
deriva a quien nos

ayude.

Se encuentra
satisfecho con la
calidad de servicio
que ofrece Inproel o
que le gustaria que
mejore

Si, creo que
deberia mejorar el
sistema de control
de calidad y
gestion para que
la documentacion
sea mas agil.

Si es relacionado con
el area de ventas,
tratamos de oftecerles
al cliente respuestas
inmediatas, asesorias
profesionales y
despachos oportunos.

Un 70%, me gustaria que

mejore un poco la
agilidad de los procesos
para que seamos mas
eficientes y eficaces.

Hasta el momento
no temgo
problema, pero si
me gustaria que
mejore el stock de
ciertas lineas.

No he tenido
problema ya que
mi asesor
comercial trata de
ser lo mas agil,
aunque deberian
mejorar el tema del
stock.

Los horarios de
atencion al cliente
son los adecuados

Si, porque se
trabaja hasta
jornada tUmica.

Si, pienso que los
horarios que
ofrecemos a los
clientes estan
enfocados para
atenderlos a tiempo.

Si.

Si.

Si.

Cree usted que
existe agilidad en el
|proceso de atencion
al cliente.

Tratamos en mi
area de que sea
agil, pero tenemos
ciertos
inconvenientes,
que no logramos
que el cliente
salga 100%

satisfecho.

No, se estanca en el
area de cobranzas y
despachos.

No como ya con el
nuevo sistema integral
deberia estar.

Yo creo que si,
hay veces que
suele haber
descuido al
momento del
despacho.

Si, solo ciertos
problemas pueden
ser de
comunicacién con
los despachos
cuando se retrasan
un poco.

Tlustracion 27. Resultados entrevistas
Elaborado por: Autores
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Analisis e Interpretacion
El cliente interno, muestra un gran compromiso de cada una de sus areas para
brindar un servicio de calidad al cliente y parece verse reflejado esto en los clientes a

quienes se realiz6 la entrevista, puesto que nos dieron buenas referencias de Inproel.

Cabe indicar que ellos coincidieron en que el area de despachos (la bodega) debe
mejorar su agilidad puesto que es aqui donde se detiene un poco el proceso y

también pidieron que se mejore el stock en ciertas lineas de productos.

Concluyendo que Inproel tiene buen prestigio y aceptacion por parte del cliente,
pero debemos mejorar el tema de los despachos para tener un cliente totalmente

satisfecho.
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v’ Andlisis e interpretacion de las encuestas dirigidas a empleados de Inproel.
CUESTIONARIO ORIGINAL DE MEDICION DE NIVEL DE PERCEPCIONES
SERVQUAL

1. (Inproel cuenta con un equipamiento de aspecto moderno?

Tabla 9. Equipamiento de Aspecto Moderno

Escala Frecuencia %
1 1 3%
2 2 6%
3 3 9%
4 10 29%
5 14 40%
6 2 6%
7 3 9%

TOTALES 35 100%

1 ;Inproel cuenta con un equipamiento de aspecto
moderno?

50%
40%

40%
30%

20% 29%

9% 9
10% 3% 6% ° 6% 9%

0%

llustracion 28. Equipamiento de Aspecto Moderno

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, se nota un gran porcentaje
de satisfaccion hacia lo Bueno el 40% en el equipamiento de Aspecto Moderno,

aunque el 29% no esta tan a gusto o le es indiferente.
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Tabla 10. Instalaciones fisicas visualmente atractivas

;Las instalaciones fisicas de Inproel son visualmente atractivas?

Escala Frecuencia %

1 2 6%
2 1 3%
3 1 3%
4 10 29%
5 16 46%
6 4 11%
7 1 3%

TOTALES 35 100%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

2 ;Las instalaciones fisicas de Inproel son visualmente

6%

3%

atractivas?
46%
29%
11%
3%
3 4 5 6

Hustracion 29. Instalaciones fisicas visualmente atractivas

3%

77

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo

SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, se nota un gran porcentaje

de satisfaccion hacia lo Bueno un 46% en las instalaciones fisicas visualmente

atractivas, aunque el 29% no esta tan a gusto o le es indiferente.



3. ¢(Cuando Inproel promete hacer algo en una fecha determinada, lo
cumple?

Tabla 11. Cumplimiento en fecha determinada

Escala Frecuencia %
1 5 14%
2 1 3%
3 7 20%
4 10 29%
5 8 23%
6 2 6%
7 2 6%
TOTALES 35 100%

3 ;Cuando Inproel promete hacer algo en una fecha

determinada, lo cumple?

30% 29%
(o
23%
20%

0,
20% 14%

10% 3% 6% 6%
(]

0%

llustracion 30. Cumplimiento en fecha determinada
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Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo

SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, quienes forman parte de

la organizacion no estan satisfechos con lo que Inproel promete y no cumple cuando

debe ser, dando resultados no tan favorables, el puntaje mayor del 29% es indiferente,

pero su tendencia en porcentaje da hacia lo pésimo, teniendo el 20% como malo y un

14% como pésimo.
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4. Inproel lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que va a
hacerlo.

Tabla 12. Cumplimiento de sus servicios en el tiempo que promete

Escala Frecuencia %

1 3 9%
2 1 3%
3 9 26%
4 8 23%
5 8 23%
6 6 17%
7 0 0%

TOTALES 35 100%

4 Inproel lleva a cabo sus servicios en el momento que
promete que va a hacerlo.

30% 26%
23% 23%

20% 17%
9%
10%
3%
0%
0%
llustracion 31. Cumplimiento de sus servicios en el tiempo que promete
Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, quienes forman parte de
la organizacion no estan satisfechos con lo que Inproel promete y no cumple cuando
debe ser, una vez mas, se refleja un gran porcentaje del 26% como Malo y entre

indiferente y bueno tenemos una ponderacion del 23% cada uno, que reflejan lo que

no es tan favorable e incomoda a las personas que laboran en la compafiia.
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Tabla 13. Jefe inmediato
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. Como considera que es satisfaccion con su jefe inmediato?

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 2 6%
4 5 14%
5 11 31%
6 23%
7 9 26%

TOTALES 35 100%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

lustracion 32. Jefe inmediato

0%

5 (Como considera que es satisfaccion con su jefe

0%

inmediato?
31%
26%
23%

14%

6%

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo

SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, un gran porcentaje califico

un 31% como bueno y el siguiente porcentaje mayor es el 26% como excelente, lo que

es general es muy satisfactorio los resultados obtenidos.
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6. ¢(Como es su nivel de compafierismo?

Tabla 14. Nivel de comparierismo

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 4 11%
5 8 23%
6 16 46%
7 7 20%

TOTALES 35 100%

6 ;Como es su nivel de compaiierismo?
50% 46%
45%
40%
35%
30%
23%

25% 20%
20%
15% 11% —
10% —

>% 0% 0% 0% —

0%

1 2 3 4 5 6 7

llustracion 33. Nivel de compaiierismo

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, un porcentaje del 46%
calificoO como Muy Bueno y un 23% como Bueno, lo cual indica que hay buenas

relaciones entre compafieros.
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7. Si tiene una nueva opcion de trabajo cuan dispuesto estaria a cambiarse

Tabla 15. Nueva opcion de trabajo

Escala Frecuencia %
1 2 6%
2 0 0%
3 3 9%
4 5 14%
5 11 31%
6 9 26%
7 5 14%

TOTALES 35 100%

7 Si tiene una nueva opcionde trabajo cuan dispuesto
estaria a cambiarse

35% 31%

30% 26%
25%

20%

14% 14%
15%

9%
0,
10% 6%

5%
0%
0%
llustracion 34. Nueva opcion de trabajo
Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, el indicador es alto con la
probabilidad de cambio con un 31% Bueno para el cambio y un 26% Muy bueno, lo

cual en general no indica un cliente interno satisfecho, ya que el 6% que no estaria

dispuesto a cambiarse indico que era por tema de la edad.
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8. Inproel le ha brindado la capacitacion necesaria para desenvolver su
puesto de trabajo.

Tabla 16. Capacitacion para el puesto de trabajo

Escala Frecuencia %
1 1 3%
2 0 0%
3 1 3%
4 14 40%
5 6 17%
6 7 20%
7 6 17%
TOTALES 35 100%

8 Inproel le ha brindado la capacitacion necesaria para
desenvolver su puesto de trabajo.

50%
40%
40%

30%

20%
20% 17% ° 17%

0,
10% 3% oo 3%
0

0%
llustracion 35. Capacitacion para el puesto de trabajo
Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, el mayor porcentaje esta
como indistinto siendo este el 40% y un 20% entre muy bueno, es decir que, si es
favorable, segin la segmentacion esta respuesta de indistinto fue mas opcionada por

los bodegueros.
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9. (Como mide su nivel de estrés que genera realizar sus actividades
diarias?

Tabla 17. Estrés de las actividades diarias

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 6 17%
4 4 11%
5 12 34%
6 11 31%
7 2 6%

TOTALES 35 100%

9 ;Como mide su nivel de estrés que genera realizar sus
actividades diarias?
40%
34%
35% 31%
30%
25%
20% 17%
15% 1%
10% 6%
5%
0%

0% 0%

llustracion 36. Estrés de las actividades diarias
Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, con un porcentaje del
34% indica que es alto su estrés seguido por un 31% muy alto; lo cual no es favorable

para la satisfaccion del empleado y tampoco saludable.
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10. Cuenta con seguridad laboral en su puesto de trabajo

Tabla 18. Seguridad laboral

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 1 3%
3 3 9%
4 9 26%
5 11 31%
6 6 17%
7 5 14%

TOTALES 35 100%

10 Cuenta con seguridad laboral en su puesto de trabajo

35% 31%
30%
° 26%
25%
20% 17%
14%

15%
10% 9%

5% 3%

0%
0%
1 2 3 4 5 6 7

[lustracion 37. Seguridad laboral

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, es favorecedor un 31%
como bueno y el 26% es indistinto, siendo la tendencia a lo excelente, por este lado no

hay problema.



11. Frecuencia de la aplicacion de capacitaciones.

Tabla 19. Frecuencia de las aplicaciones

Escala Frecuencia %

1 4 11%
2 1 3%
3 6 17%
4 11 31%
5 6 17%
6 4 11%
7 3 9%

TOTALES 35 100%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

11 Frecuencia de la aplicacion de capacitaciones.

31%

17% 17%

11% 11%
9%

3%

llustracion 38. Frecuencia de las capacitaciones
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Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo

SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, en este cuadro se puede

observar una equidad entre malo (3) y bueno (5) del 17% cada uno, pero siendo el mas

ponderante el 31% como indiferente, es decir, que la aplicacion de las capacitaciones

no es un punto favorable de Inproel.
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12. Reconocimiento especial por mejores en su area de trabajo

Tabla 20. Reconocimiento por mejoras en su area de trabajo

Escala Frecuencia %
1 5 14%
2 5 14%
3 6 17%
4 5 14%
5 6 17%
6 7 20%
7 1 3%
TOTALES 35 100%

12 Reconocimiento especial por mejores en su area de

trabajo
259
% 20%
20% 17% 17%
14% 14% 14%
15%
10%
5% 3%
0%
1 2 3 4 5 6 7

llustracion 39. Reconocimiento por mejores en su area de trabajo

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, una vez mas se nota que
los trabajadores de Inproel no estan a gusto con el trato que reciben, teniendo en esta
ocasion como porcentaje superior del 20% la calificacion de muy bueno (6) que fue
dada por el area de ventas, pero los valores han sido muy parejos en la tendencia
negativa, como el 17% como malo y teniendo el 14% de pésimo, esta informacion fue

dada mas por el area de bodega.
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13. ;Como mide la conformidad con el cargo que desempeiia actualmente?

Tabla 21. Cargo a desempenar

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 3 9%
3 0 0%
4 10 29%
5 11 31%
6 8 23%
7 3 9%

TOTALES 35 100%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

13 ;Como mide la conformidad con el cargo que desempeiia
actualmente?

31%
29%

23%

9% 9%

0% 0%

llustracion 40. Cargo a desempefiar

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo

SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, los trabajadores de Inproel

indican que estan a gustos con el cargo que desempefian teniendo una puntuacion de

31% como buena y un 29% indistinto, pero con tendencia positiva.
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14. ;Como se identifica con Inproel?

Tabla 22. Identificacion con la organizacion

Escala Frecuencia %
Segundo Hogar 6 17%
Lugar de Trabajo 25 71%
Obligacion 2 6%
Grupo de Colaboradores 1 3%
Grupo de amigos 1 3%
Indiferente 0 0%
TOTALES 35 100%

14. ;Como se identifica con Inproel?
80% 71%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

17%

6%
° 3% 3% 0%

0%
Segundo Hogar  Lugar de Obligacién Grupo de Grupo de Indiferente
Trabajo colaboradores amigos

llustracion 41. 1dentificacion con la organizacion

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, la gran mayoria indico
que es un Lugar de Trabajo teniendo el 71% y solo un 17% lo calificé como Segundo

Hogar.
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v’ Andlisis e interpretacion de las encuestas dirigidas a los Clientes de Inproel.
CUESTIONARIO ORIGINAL DE MEDICION DE NIVEL DE PERCEPCIONES
SERVQUAL

1. (Inproel cuenta con un equipamiento de aspecto moderno?

Tabla 23. Equipamiento de Aspecto Moderno

Escala Frecuencia %
1 15 4%
2 0 0%
3 0 0%
4 90 23%
5 165 42%
6 120 31%
7 0 0%
TOTALES 390 100%

1. ;Inproel cuenta con un equipamiento de aspecto

moderno?
50% 42%
40%
31%
30% 23%
20%
10% 4%
0% 0% 0%
0%
1 2 3 4 5 6 7

llustracion 42. Equipamiento de Aspecto Moderno

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, el 42% de los clientes
indicaron estar satisfechos con el equipamiento de aspecto moderno al igual que el

31% como muy satisfechos, solo un 4% indico que era pésima.
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2. (Las instalaciones fisicas de Inproel son visualmente atractivas?

Tabla 24. Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 75 19%
5 135 35%
6 180 46%
7 0 0%

TOTALES 390 100%

2. ;Las instalaciones fisicas de Inproel son visualmente
atractivas?

50% 46%
45%
40% 35%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5% 0% 0% 0% 0%

0% T T

19%

Tustracion 43. Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 46% de los clientes indicaron estar muy satisfecho con las

instalaciones fisicas de Inproel y solo un 19% indic6 que no es ni buena ni mala.
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3. (Los empleados de Inproel tienen buena presencia?

Tabla 25. Buena presencia

Escala Frecuencia %

2 0 0%

4 0 0%

6 120 31%

TOTALES 390 100%

3. (Los empleados de Inproel tienen buena presencia?
45% 42%
40%
35% 31%
30%
25% 23%
20%
15%
10%
. 4%
5% 0% 0% - 0%
0% T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7

llustracion 44. Buena presencia

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, ha tenido una buena aceptacion con la presencia que denotan
los colaboradores de Inproel siendo esta la mayor puntuacion el 42% y su tendencia

ha sido buena; solo un 4% indic6 que era mala.
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4. (En Inproel, el material asociado con el servicio (como los folletos o los
comunicados) es visualmente atractivo?

Tabla 26. Material asociado con el servicio es atractivo.

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 15 4%
4 45 12%
5 105 27%
6 150 38%
7 75 19%
TOTALES 390 100%

4. ;En Inproel, el material asociado con el servicio (como
los folletos o los comunicados) es visualmente atractivo.?

45%
40%

35%
30% 27%
0,

25% 19%
20%
15% 12%
10%

oo, 4%

o 0% 0%
0% _1n
5 6 7

1 2 3 4

38%

llustracion 45. Material asociado con el servicio es atractivo

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 38% indico estar muy satisfecho con los folletos y
comunicados que recibe de Inproel, siendo la tendencia positiva; solo el 4% indic6 que

era mala.
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5. ¢Cuando Inproel promete hacer algo en una fecha determinada, lo
cumple?

Tabla 27. Inproel cumple lo que promete en la fecha determinada

Escala Frecuencia %
1 15 4%
2 75 19%
3 120 31%
4 75 19%
5 90 23%
6 15 4%
7 0 0%

TOTALES 390 100%

5. ;Cuando Inproel promete hacer algo en una fecha
determinada, lo cumple?

35% 31%

30%
25%

0% 19% 19%
(o)
15%
10%
5o 4% 4%
(o]
0%
o L Y |~
1 2 3 4 5 6 7

llustracion 46. Inproel cumple lo que promete en la fecha determinada

23%

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 31% indicé que es mala siendo su tendencia no muy
positiva, ya que un 23% indic6 ser buena y apenas un 4% muy buena; por lo tanto, hay
un gran porcentaje repartido en la tendencia hacia lo malo y uno divido en ni buena ni

mala que no satisface al cliente.
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6. (Cuando tiene un problema, Inproel muestra un interés sincero por
solucionarlo?

Tabla 28. Sincero interés por solucionar problemas

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 165 42%
4 120 31%
5 45 12%
6 60 15%
7 0 0%
TOTALES 390 100%

6. ;Cuando tieneun problema, Inproel muestra un interés
sincero por solucionarlo?

45%

42%

40%
35% 31%
30%
25%
20% 15%
15% 12%
10%

>% 0% 0% 0%

0% :

3 4

T

1 2

llustracion 47. Sincero interés por solucionar problemas

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 42% no esta satisfecho con las posibles soluciones que le
puede brindar Inproel calificindola como mala y apenas un 12% indico que era buena,;
las opiniones se encuentran repartidas, pero con un gran porcentaje del lado negativo

lo cual no es satisfactorio.



7. Inproel lleva a cabo el servicio bien a la primera

Tabla 29. Buen servicio a la primera
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Escala Frecuencia

TOTALES

100%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

7. Inproel lleva a cabo el servicio bien a la primera

31% 31%

4%

1

27%
- I .
0%
4 5

H B

Ilustracion 48. Buen servicio a la primera

SERVQUAL del 1 al 7, el grafico nos muestra que las opiniones de los clientes se

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo

encuentran divididas entre malo y bueno con el 31% cada uno, y el 27% indiferente,

a pesar de esto el porcentaje bajo del 4% apuntan hacia el lado positivo. Al igual este

resultado no es muy satisfactorio para la empresa.
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8. Inproel lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que va a
hacerlo.

Tabla 30. Cumplimiento de servicios

Escala Frecuencia %
1 15 4%
2 15 4%
3 135 35%
4 150 38%
5 45 12%
6 15 4%
7 15 4%
TOTALES 390 100%

8. Inproel lleva a cabo sus servicios en el momento que
promete que va a hacerlo.
45%
40% 38%
? 35%
35%
30%
25%
20%
15% 12%
10%
co4 4% 4% 4% 4%
(o]
o R N N B
1 2 3 4 5 6 7

llustracion 49. Cumplimiento de servicios

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, un 38% indicd que no es ni buena ni mala pero la tendencia
mas alta esta hacia lo negativo siendo su proximo porcentaje el 35% como malo, lo

cual denota que el cliente no se encuentra satisfecho con lo que Inproel promete.
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9. Los empleados de Inproel le proporcionan un servicio rapido.

Tabla 31. Servicio eficaz

Escala Frecuencia %

2 0 0%

4 120 31%

6 105 27%

TOTALES 390 100%

9. Los empleados de Inproel le proporcionan un servicio
rapido.
45%
38%
40%
35% 31%
30% 27%
25%
20%
15%
10%
. 4%
2% — 0% 0% 0%
O% T T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7

[lustracion 50. Servicio eficaz

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 38% indic6 como bueno el servicio rapido de Inproel siendo

su tendencia buena, una minoria del 4% indic6 que era pésima.
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10. Los empleados de Inproel siempre estan dispuesto a ayudarle

Tabla 32. Disponibilidad del servicio

Escala Frecuencia %

1 0 0%

2 0 0%

3 30 8%

4 15 4%
5 90 23%
6 255 65%

7 0 0%
TOTALES 390 100%

10. Los empleados de Inproel siempre estan dispuesto a
ayudarle
70% 65%
60%
50%
40%
30% 23%
20%
8%
10% 0% 0% * 0%
(] (] (]
0% | =
1 2 3 4 5 6 7

llustracion 51. Disponibilidad del servicio

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 65% de los clientes indicaron que los colaboradores de
Inproel siempre estan dispuesto a ayudar lo cual es un buen resultado y la minoria

indicd ser ni bueno ni malo.
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11. Los empleados de Inproel nunca estan demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.

Tabla 33. Disponibilidad de respuesta al cliente

Escala Frecuencia %

1 0 0%

2 0 0%

3 30 8%

4 30 8%
5 195 50%
6 135 35%

7 0 0%
TOTALES 390 100%

11. Los empleados de Inproel nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas.

60%
50%

50%

40% 35%

30%

20%

10% 8% 8%

o W
0% T
3 4

1 2

llustracion 52.Disponibilidad de respuesta al cliente

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 50% indico que los colaboradores de Inproel si responde a

sus preguntas y lo calificaron como bueno y la tendencia es positiva.
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12. El comportamiento de los empleados de Inproel, les inspira confianza.

Tabla 34. Confianza

Escala Frecuencia %

2 0 0%

4 30 8%

6 180 46%

TOTALES 390 100%

12. El comportamiento de los empleados de Inproel, les
inspira confianza.
50% 46%
45%
40%
35%
30% 23%
(o]
25% 19%
20%
15% 2%
0, (o]
0 0% 0%
0% T T - T T T T
1 2 3 4 5 6 7

lustracion 53. Confianza

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el comportamiento de los empleados de Inproel inspira
confianza en un 46% es muy buena y su tendencia es positiva, solo un 4% indico que

era mala.
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13. Se siente seguro en sus transacciones con Inproel.

Tabla 35. Respaldo de las transacciones en Inproel

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 45 12%
5 75 19%
6 120 31%
7 150 38%
TOTALES 390 100%
13. Se siente seguro en sus transacciones con Inproel.
45%
40% 38%
35% 31%
30%
25% 19%
20%
15% 12%
10%
% T 0% 0% 0% I
0% x
1 2 3 4 5 6 7

llustracion 54. Respaldo de las transacciones en Inproel

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, Inproel ha demostrado dar mucha seguridad a sus clientes
tanto asi que el 38% indico que era excelente y solo un 14% indico que no era ni buena

ni mala; y esto se debe al prestigio que tiene la compania.



103

14. Los empleados de Inproel suelen ser corteses con usted.

Tabla 36. Cordialidad de los empleados de Inproel

Escala Frecuencia %

2 0 0%

4 30 8%

6 150 38%

TOTALES 390 100%

14. Los empleados de Inproel suelen ser corteses con usted.
45%
38%
0,
40% 35%
35%
30%
25%
19%

20%
15%
10% %

% T 0% 0% 0% .

0% T T T T T T

1 2 3 4 5 6 7

Ilustracion 55. Cordialidad de los empleados de Inproel

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 38% indic6 que es muy buena la cortesia de los
colaboradores de Inproel con los clientes y su tendencia es positiva solo un 8% indicé

que es ni buena ni mala.
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15. Los empleados de Inproel tienen los conocimientos necesarios para
contestar a sus preguntas.

Tabla 37. Conocimientos necesarios

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 90 23%
5 180 46%
6 120 31%
7 0 0%
TOTALES 390 100%

15. Los empleados de Inproel tienen los conocimientos
necesarios para contestar a sus preguntas.

50% 46%
45%
40%
35% 31%
30%
259% 23%
20%
15%
10%

5% 0% 0% 0% 0%

0% T T

1 2 3 4 5 6 7

llustracion 56. Conocimientos necesarios

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 46% de los clientes indicaron que los colaboradores de
Inproel cuentan con los conocimientos necesarios para responder sus inquietudes,

siendo esto un resultado bueno.
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16. Inproel le proporciona atencion individualizada.

Tabla 38. Atencion individualizada

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 30 8%
5 150 38%
6 180 46%
7 30 8%
TOTALES 390 100%

16. Inproel le proporciona atencion individualizada.

50% 46%
45%
20% 38%

(o)
35%
30%
25%
20%
15%
10% 8% 8%

0% T T T T
1 2 3 4 5 6 7

Tustracion 57. Atencion individualizada

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, realmente Inproel si brinda esta atencion individualizada y es
reflejada en estos graficos el 46% indico que es muy buena y su tendencia es positiva,

solo un 8% indico ser ni buena ni mala.
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17. Inproel tiene unos horarios de apertura o atencion adecuados para todos
sus clientes.

Tabla 39. Horarios adecuados

Escala Frecuencia %
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 15 4%
5 165 42%
6 165 42%
7 45 12%
TOTALES 390 100%

17. Inproel tiene unos horarios de apertura o atencion
adecuados para todos sus cliente.
45% 42% 42%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 12%
10%
. 4%
>% 0% 0% 0% —
0% T T
1 2 3 4 5 6 7

Tustracion 58. Horarios adecuados

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, los horarios de atencion los clientes indicaron que entre bueno

y muy bueno cada uno cuenta con un 42%, apenas un 4% indicé ni bueno ni malo.
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18. Inproel cuenta con unos empleados que le proporcionan una atencion

personalizada

Tabla 40. Atencion personalizada

Escala Frecuencia %

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 120 31%
6 135 35%
7 135 35%

TOTALES 390 100%

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

18. Inproel cuenta con unos empleados que le proporcionan

una atencion personalizada.

35%

35%

31%

0% 0% 0% 0%

1 2 3 4 5 6

llustracion 59. Atencidn personalizada

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo

SERVQUAL del 1 al 7, los clientes indicaron entre excelente y muy bueno cada uno

un 35%, lo cual es un buen resultado porque se sienten a gusto con lo atencion

personalizada que se les brinda.
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19. Inproel se interesa por actuar del modo mas conveniente para usted.

Tabla 41. Facilidades de atencion al cliente

Escala Frecuencia Y%
1 0 0%
2 0 0%
3 15 4%
4 45 12%
5 210 54%
6 120 31%
7 0 0%
TOTALES 390 100%

19. Inproel se interesa por actuar del modo mas conveniente
para usted.
60% 5a%
50%
40%
31%
30%
20%
12%
10% 2% .
0% 0% 0%
0% : .
1 2 3 4 5 6 7

Tustracion 60. Facilidades de atencion al cliente

Interpretacion: Teniendo en cuenta la escala de Satisfaccion del Modelo
SERVQUAL del 1 al 7, el 54% indic6 que Inproel se interesa por actuar del modo mas
conveniente para ellos como bueno, apenas un 4% indic6 que era malo; lo cual es

medianamente satisfactorio para la compaiia.
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20. Segun su criterio, ;Como calificaria el tiempo del proceso y servicio que brinda Inproel S.A.?

Tabla 42. Calificacion del proceso y servicio de Inproel

Ni Buena Ni
Pésima Muy Mala Mala Buena Muy Buena Excelente
Mala
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

Tiempo de las cotizaciones 0 0 0 0 0 0 150 38 120 31 90 23 30 8
Generacion del Pedido 0 0 0 0 0 0 15 4 150 38 195 50 30 8
Tiempo de liberacion del

0 0 0 0 15 4 180 46 120 31 75 19 0 0
pedido (dpto. cobranzas)
Tiempo de confirmacion del

0 0 45 12 120 31 165 42 60 15 15 4 0 0
pedido (bodega)
Entrega de Guia y Factura 0 0 0 0 0 0 15 4 90 23 285 73 0 0
Tiempo de entrega del material

0 0 30 8 105 27 150 38 105 27 0 0 0 0
(bodega)
Atencion al cliente 0 0 0 0 0 0 0 0 105 27 255 65 30 8
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20. Segun su criterio, ;Como calificaria el tiempo del proceso y servicio que brinda Inproel S.A.?

80% 739%

70% 65%
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60% 50% .

o 46% .

50% 42%

38% 38% 38%
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Tiempo de las cotizaciones| Generacion del Pedido | Tiempo de liberacién del | Tiempo de confirmacidon | Entrega de Guia y Factura | Tiempo de entrega del Atencion al cliente
pedido (dpto. cobranzas) del pedido (bodega) material (bodega)

llustracion 61. Calificacion del proceso y servicio de Inproel

Interpretacion: Es importante medir cada area y proceso donde el cliente recibe el trato por parte de un representante de la compaiiia
y este debe ser medido para comprobar el nivel de satisfaccion percibida. En el tiempo de las cotizaciones tenemos un margen que debemos

mejorar ya que esta entre ni buen ni mala el 38% como mayoria, aunque su tendencia es buena. La generacion del pedido no tenemos problemas
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pues los clientes la han calificado como muy satisfactoria teniendo el 50% como muy buena. Tiempo de liberacion del pedido, donde el
departamento que influye es cobranzas, ha sido calificado como el 46% ni buena ni mala, aunque su tendencia es positiva. Tiempo de
confirmacion del pedido, realizado por el personal de bodega es uno de los puntos mas criticos teniendo el 42% como ni buena ni mala y su
tendencia hacia lo negativo, se debe mejorar los indicadores de esta area. La entrega de Guia y Factura tiene el 73% muy buena, en este proceso
se ha obtenido un buen puntaje y se debe a la agilidad del sistema. El tiempo de entrega del material en bodega, en este punto del proceso
muchas de los clientes no lo han calificado muy satisfactoriamente, puesto que algunos deben esperar que el material sea enviado a sitio y es
aqui donde también se nos presenta un foco rojo para mejorar y otros que no han calificado con un buen puntaje debido a que igual hay demoras
para la entrega del material asi el cliente lo retire, teniendo el 38% como ni buena ni mala y una equidad del 27% a cada puntaje de bueno y
malo, es decir, no hay una total satisfaccion por parte del cliente. A lo contrario la atencion al cliente ha sido calificada con un 65% muy buena
y su tendencia a positivo, lo cual es un punto a favor de la compaiiia.

Después de observar este grafico las estadisticas indican que se debe prestar mayor atencion al proceso donde interviene la bodega y

una pequefia mejora con el tiempo de las cotizaciones para mejorar los indicadores y dar un mejor servicio al cliente.
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3.7 Conclusiones
Como resultado de las encuestas, fichas de observacion realizadas y entrevistas, se
puede concluir que existen varios elementos que se pueden medir en base al servicio

que los clientes perciben de la calidad de nuestras areas.

La ficha de observacion fue una herramienta muy util para ver el fondo del problema

y denota falta de compromiso de los colaboradores con la compaiiia.

En las entrevistas se reflejo una vez mas las falencias que tienen el area de la bodega

y los colaboradores de la misma.

Al final las encuestas fueron realizadas a través del método SEVQUAL que sirve
para medir la percepcion de los clientes en base a la calidad y esto se realiz6 tanto para
el cliente interno como para el cliente externo. En la encuesta al cliente interno reflejo la
insatisfaccion total de los empleados con la compafiia y en la encuesta al cliente externo
se reflejo la insatisfaccion con la compaiiia por su falta de compromiso ante los
cumplimiento de los tiempos cuando promete algo, adicional de evaluar el proceso que
es importante para medir nuestras areas, la cual de igual manera se noto la falta de
satisfaccion con el area de despacho; las personas encuestadas son integradores,

contratistas, usuarios finales e industrias del area eléctrica.

Por tal razon podemos concluir que los clientes no se encuentran totalmente
satisfechos por dos indicadores principales, los despachos y la falta de seriedad para
cumplir con lo prometido en las fechas establecidas, pero esto se debe a un factor

interno que debemos mejorar con mayor urgencia que es el cliente interno porque es
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aqui donde la falta de compromiso de los colaboradores hace que nuestros clientes

perciban este mal servicio.

3.8 Recomendaciones
Debido al analisis realizado, proponemos mejorar con mayor impetu la satisfaccion
del cliente interno, fidelizando hacia la compania y que se sientan comprometidos con

la misma ya que esto nos permitira brindar un mejor servicio al cliente externo.

Hay dos de las areas donde Inproel debe mejorar, el tema del despacho y el
compromiso de la compafiia con los clientes, cumplir lo que promete y a su vez esto

también ayudara al colaborador a confiar mas en su institucion.

Para esto aplicaremos estrategias de marketing relacional para mejorar los
indicadores de los puntos tratados, que permitira que nuestros clientes perciban una
mejora en la calidad del servicio integral y a su vez afiance los lazos de fidelizacién

hacia nuestra organizacion.
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CAPITULO IV
4.1 Propuesta
La propuesta de este proyecto es Disenar Estrategias de Marketing Relacional, donde
el empleado tenga buenas relaciones con la empresa y esta a su vez con el cliente,

mejorando la calidad de servicio que ofrece la empresa Inproel S.A.

4.2 Titulo
“DISENO DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONAL PARA

MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EMPRESA INPROEL S.A.”

4.3 Justificacion

La justificacion de este proyecto se muestra en la necesidad de brindar un servicio de
calidad desde la toma del pedido hasta la entrega de los materiales en bodega, para lo
cual se quiere establecer relaciones entre el personal de la empresa y a su vez con el

cliente, de tal manera que ambos sean beneficiados.

Los clientes estan pendientes de que los procesos de entrega de los materiales
eléctricos en bodega sean en un tiempo determinado; que muchas veces no se cumple,
provocando en los clientes insatisfaccion, malestar y reclamos, lo que impide optimizar

el tiempo.

Para que la empresa obtenga excelentes resultados, el personal debe ser capacitado y

este a su vez pueda utilizar las herramientas necesarias al momento de atender a los
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clientes. Se debe dejar claro que establecer relaciones entre ambas partes es de vital

importancia ya que esto promueve la confianza sobre el servicio brindado.

Por tanto, una correcta aplicacion del marketing relacional por parte de la empresa,
lograr4 la fidelidad de los clientes, aumentado la rentabilidad y garantizando el

crecimiento de la organizacion.

4.4. Objetivos

4.4.1 Objetivo General

Disenar Estrategias de Marketing Relacional, como herramienta para mejorar las
relaciones internas de los colaboradores de Inproel S.A. para brindar un buen servicio

de calidad al cliente.

4.4.2 Objetivos Especificos
e Realizar trimestralmente capacitaciones para el personal de Inproel S.A.
enfocada en atencion al cliente.
e Crear incentivos para fidelizar al personal de Inproel S.A.
e Evaluar trimestralmente la satisfaccion del cliente.
e Disminuir el tiempo del proceso de venta — despacho de Inproel S.A.

e Implementar estrategias de promocion para fidelizar a los clientes.

4.5 Fundamentacion de la Propuesta
La propuesta se fundamenta en las estrategias del marketing relacional donde se toma
en cuenta un modelo de marketing relacional que contiene 5 puntos que son desarrollar

un nucleo de servicio en torno al cual construir la relacion con el cliente, individualizar
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la relacion con el cliente, aumentar el ntiicleo del servicio con beneficios extras, alentar la
fidelizacion del cliente, potenciar a los empleados de la organizacion para que la mejora
de los resultados repercuta sobre los clientes. Logrando un clima laboral agradable,
clientes satisfechos, incremento de las ventas, fidelizacion por parte del cliente,
optimizacién del tiempo, se genera beneficios extras, obteniendo que el cliente, el

empleado y la empresa mantengan relaciones duraderas.

El modelo Servqual esta enfocado a la mejora de la calidad de servicio lo cual se
reforzara con el modelo de marketing relacional para mejorar las relaciones internas

(empleados) y externas (clientes) logrando la satisfaccion de cada uno de ellos.

Reconocimiento por
desempefio

Brigadas Potenciar a los Capacitaciones

médlcas'p’ara la empleados cada 3 meses
familia

Pago de sueldos a
tiempo o dias antes

Figura 7. Potenciar a los empleados
Elaborado por: Autores
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Enviar correos por
cumpleafios

Capacitaciones
a clientes sobre
los productos

Realizar ferias

Desarrollar un )
para clientes

nucleo de servicio
en cuanto al cliente

Realizar
promociones/sorteos

Figura 8. Desarrollar un nticleo de servicio en cuanto al cliente
Elaborado por: Autores
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PROGRAMA DE OBJETIVOS Y ACTIVIDADES

FECHAS PLANIFICADAS

fecha.

comercial.

OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLE
FECHA INICIO FECHA FIN
Realizar trimestralmente capacitaciones para el personal de Charlas trimestrales de atencion al cliente para el personal de Bodega, administrativos v .
N N . . Recursos Humanos feb-17 ene-18
Inproel, enfocada en atencion al cliente. comercial.
Pagar dos dias antes de las quincenas (fecha de corte) Recursos Humanos mar-17 dic-17
Integraciones dos veces al ano; una familiar y otra solo colaboradores de Inproel. Recursos Humanos mar-17 oct-17
Reconocimientos, cada tres meses, luego de la evaluacion. Gerente Responsable de cada area. mar-17 feb-18
Crear incentivos para fidelizar al personal de Inproel.
Oportunidades de ascenso. una vez al ano. Gerente consultor ene-17 dic-17
Brigadas médicas para la familia, dos veces al ano Recursos Humanos abr-17 sep-17
Medio dia libre para el cumpleafero. Recursos Humanos ene-17 dic-17
Ejecutar la toma de encuestas Coordinadora de Servicio al Cliente mar-17 feb-18
Evaluar trimestralmente la satisfaccién del cliente. Tabular y analizar datos Coordinadora de Servicio al Cliente mar-17 feb-18
. . Gerente de Ventas, Coordinadora de )
Plantear y tomar acciones correctivas/preventivas - . mar-17 feb-18
Servicio al Cliente
Establecer politicas y niveles de servicio en despachos (mayor claridad y tiempos - .
. P . P - Y pe Gerente de Logistica abr-17 abr-17
R definidos de atencion)
Disminuir el tiempo del proceso de venta - despacho de Inproel
S.AL . . ce gd
Mejorar supervision en bodegas con dia tipico (rutina) de coordinador de despacho: una - .
) pe g P ) P Gerente de Logistica ene-17 dic-17
vez al mes.
Promover capacitaciones mensuales gratuitas sobre las lineas de productos que ofrece Representaciones intermacioneles. feb-17 nov-17
N eb- ov-17
INPROEL. comercial.
Enviar un correo por fecha de cumpleanos. Dpto. Comercial ene-17 dic-17
Implementar estrategias de promocion para fidelizar a los clientes| Gerencia de ventas, Gerencia
Realizar una Feria para dar a conocer a nuestros clientes nuestros productos y soporte. Comercial y Jefe de representaciones jul-17 jul-17
internacionales.
Sortear viajes nacionales € internacionales a los clientes con mayor compra hasta la Representaciones internacioneles, jul-17 jul-17

1lustracion 62. Programa de Objetivos y Actividades

Elaborado por: Autores
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4.6.1 Charlas trimestrales de atencion al cliente para el personal de Bodega,
administrativo y comercial.

Se ofrecera para los colaboradores en general de todas las areas, charlas dictadas
por expertos en atencion al cliente donde se brindard bocaditos y como suministro
papel y pluma corporativa.

Diseiio de Papel y Pluma Corporativa

ANPROEL
=01

LQUIFOS Y MATERIALES ELECTRICOS J

@i FRINPROEL: A
—

T . — - —— T . T — -
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Diseno de Certificado de Capacitacion, Carpeta y Credencial

i

-
INPROEL:.x

BQUIFSS Y MATERIALES BLECTHICOS

Esta credenchl es propledad de INPROEL
En caso de pérdida favor devolverla en:

Km. 15% via a Daule y Av. Rosawvin
Parque Industrial Pascuales.

Telf: 2162020 - 216 2031
Fax: 2162029 - Ext. 276
P.0. Box 09-01-10129
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PRINPROEL:sA.

EQUIPOS Y MATERIALES ELECTRICOS

Certificado de Capacitacion

Por asistencia a las charlas dictadas de cémo brindar una buena
atencién al cliente.

Pablo Orliz San Martin

Guayaguil, -

4.6.2 Pagar dos dias antes de las quincenas (fecha de corte)

Como parte del compromiso de la empresa, se ha propuesto pagar dos dias antes
de la fecha de corte, es decir, si es en quincena (15) se pagaria el 13 y para finales de

mes de igual manera.

4.6.3 Integraciones dos veces al afio; una familiar y otra solo colaboradores de
Inproel.

Se coordinaré dos integraciones; una familiar (colaboradores y su nucleo familiar)
que se planificard en un lugar campestre al aire libre y que incluya comida y
entretenimiento.

Y la otra integracion sera solo para los colaboradores de Inproel donde se tratara
de afianzar el companerismo de cada uno con las distintas areas de la empresa,
también se realizard en un lugar donde puedan realizar actividades fisicas y salir de

la rutina del estrés laboral.
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4.6.4 Reconocimientos, cada tres meses, luego de la evaluacion.

Los colaboradores seran evaluados luego de sus capacitaciones respectivas donde
se realizard el reconocimiento respectivo tras un diploma por mejor desempeio y
adicional se brindara un bono de comisariato de $150.

Diseno de certificado de Reconocimiento

FRINPROEL:sa.

EQUIPOS Y MATERIALES ELECTRICOS

[Otorga el presente
Reconocimiento

POR TU DESTACADA LABOR DIARIA
*EMPLEADO SOBRESALIENTE
"L recompensa del irabajo bien hecko, es la oporiunidad de hacer mas trabajo bien hecho.”

Edward Sak

Pablo Ortiz San Martin

Guayaguil, -  -2017

“El anre de servir con efectididad "

4.6.5 Oportunidades de ascenso, una vez al aiio.

Se realizara un reclutamiento interno para el area disponible y como prioridad se
brindard a las personas que se encuentran trabajando en la compaiiia y que tengan

habilidades para el area disponible.

4.6.6 Brigadas médicas para la familia, dos veces al afio

También es importante que el colaborador se encuentre respaldado por su empresa
ante alguna eventualidad asi que también es importante prevenir y se realizaran dos
campaifias médicas para el nicleo familiar del colaborador, donde seran evaluados

por médicos en diferentes areas, realizardn exdmenes como de sangre, orina, heces,
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electrocardiogramas, radiografias y se brindara la medicacion necesaria de ser el

caso.

4.6.7 Medio dia libre para el cumpleafiero.
Se brindara medio dia libre a la preferencia del colaborador sea de mafiana o de
tarde segun lo que el prefiera, para que a su vez pueda compartir tiempo con su

familia.

4.6.8 Ejecutar la toma de encuestas
Lo realizara la sefiorita designada de servicio al cliente la cual llamara
aleatoriamente a los distintos clientes de diferentes vendedores para realizar la

encuesta de servicio pre-venta, venta y post-venta.

4.6.9 Tabular y analizar datos
Lo realizara la sefiorita designada de servicio al cliente, luego de realizar las

encuestas y registrarlas en la base de datos de la compaiiia.

4.6.10 Plantear y tomar acciones correctivas/preventivas
Segun los resultados que arrojen las encuestas, la directiva revisara el sistema y

brindara opciones de mejora para prevenir o corregir los indicadores.

4.6.11 Establecer politicas y niveles de servicio en despachos (mayor claridad y
tiempos definidos de atencion)
El jefe encargado de las bodegas, se reunird con su personal para definir procesos

mas agiles y politicas que deben respetarse para llevar un trabajo mas impecable.
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Toda informacién o novedad debera plantearse bajo los documentos de la compaiiia

y las firmas autorizadas.

4.6.12 Mejorar supervision en bodegas con dia tipico (rutina) de coordinador de
despacho; una vez al mes.
El jefe de venta debera asignar un dia al mes donde verificara que los procesos

establecidos se cumplan y que todo marche con regularidad.

4.6.13 Promover capacitaciones mensuales gratuitas sobre las lineas de
productos que ofrece Inproel.
Se programara capacitaciones gratuitas de la linea de productos que ofrece Inproel y
como es su aplicacion e instalacion lo cual ayudara a que nuestros productos tomen
fuerza en el mercado, brindaremos un coffee break y se realizaré en la sala de
capacitaciones de la empresa, la cual se encuentra equipada para este tipo de charlas,
adicional brindaremos folleteria y plumas corporativas para sus respectivos apuntes.

Diseiio de Certificado de capacitacion, Volantes, Folleteria y Plumas

PRINPROEL:A.

EQUIPOS Y MATERIALES ELECTRICOS

- Certificado de Capacitacison

Por asistencia a las charlas dictadas de Tableros en baja tensién y
celdas de media tensidn.

Pablo Ortiz San Martin

Guayaguil, - - 2017




CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIAS ES UN PRIORIDAD"
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INSTRUCTOR: @
ING. CAROLINA ESTUPINAN [« %4
JEFE DE LINEA DE TABLEROS zg
SINCOSTO  Incluye: INPROEL:.. -
Col'ee break . (
Materiales de consulta
Certi‘icado de capacitacion
Direccién: RESERVACIONES
Guayaquil Carolina Estupifian
Km.15% via a Daule y Av. Rosavin Telf: 3228700
Pargue Industrial Pascuales
Telf.: 1700 INPROEL {467763) @
PBX: {593-4) 3728700

RINPROEL;,

: SABIAS
| ‘S QUE ?

Los Supresores contra Sobrevoltajes Transitorios

son:

- Dispositivo de proteccion contra sobrevoltaje DPS (TVSS). P 1

- Cumple con la norma UL 1449 TERCERA EDISION. I ﬁ%x,ﬁ){‘ncﬁfg |.%9TECT oN
- Proteccion en cascada.

- Principales sectores de aplicacion tenemos:
USO RESIDENCIAL.
PLANTAS INDUSTRIALES.
EDIFICIOS DE OFICINA.
CENTROS COMERCIALES.
HOTELES, HOSPITALES, CLINICAS.

] mezzmereeren. /S OTRAS MARCAS

Ventajas DPS UL 1449 SUPRESORES * Facil instalacion. *No.

A * Prucbas de corriente en 20ka. * Pruebas corriente en 10ka.
5::;«' mﬁa mm ::::,*b « Proteccion contra rayos Mastel » NO cumplen norma Label.
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Rrueba de voltaje residual 3KA/6KV. * Prueba de Voltaje residual 3ka/6kv.  0.5ka/6kv.
€alificacion por tipos. * Calificacion por tipos : 1-2-3-4. * Calificacion por : C-B-A.

INPROEL DISTRIBUIDOR EXCLUSIVO WWW.INPROEL.COM )
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4.6.14 Enviar un correo por fecha de cumpleaiios.

Parte de fidelizar a los clientes es enviar e-mails personalizados a nuestros
clientes objetivos y potenciales que lo realizara la sefiorita de servicio al cliente,
como parte de un detalle de Inproel.

Diseiio de Tarjeta de Cumpleaios

FZINPROEL:A.
£QUIPOS Y MATERIALES ELECTRICOS

INPROEL S.A.
LE DESEA

FELIZ CUMPLEANOS
% o

4.6.15 Realizar una Feria para dar a conocer a nuestros clientes nuestros
productos y soporte.

Invertir en una estrategia de mercadeo como la feria de negocios fortalece e

incrementa el interés de clientes y prospectos en nuestros productos y equipos, ya

que mediante la exhibicion pudieron conocer totalmente las lineas que
comercializamos, asi como impulsar la participacion a los ciclos mensuales de

charlas técnicas que ofrecemos en el centro de capacitaciones.

Mediante el material grafico usado en feria implementamos una estrategia

comunicacional para fortalecer el marketing digital de la compaiiia a través de
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mailing, redes sociales, canal youtube y sitio web, también folleteria, plumas y una

carpeta de la compaiiia.
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Feria de productos vy soportes

PRINPROEL:..

EQUIPOS Y MATERIALES ELECTRICOS

FERIA DE NEGOCIOS INPROEL 2017

Contamos con la participacion de 165 compaiiias y 296 asistentes durante los dias
5,6,7 de Agosto del 2016.

Se dictaron 10 charlas técnicas con un promedio de asistencia de 30 personas.

El éxito de las charlas de feria ha sido un aporte importante para motivar a
nuestros clientes a participar en los ciclos de charlas actuales.

Ver Video Promocional de feria
O

Puede encontrar el portafolio de fotos en la siguiente ruta:  Car Principal - ANUNCIOS E INFORMACION\DPTO. PUBLICIDAD\FERIA INPROEL 2017

4.6.16 Sortear viajes nacionales e internacionales a los clientes con mayor
compra hasta la fecha.

Los clientes que facturen mas el dia de la feria serdn sorteados a los siguientes
premios:

2 viajes internacionales (Miami y Punta Cana) que incluye pasaje de avion (ida y
regreso) para 2 personas y hospedaje en hotel.

2 viajes nacionales a Royal Decameron Mompiche con todo incluido, pasaje en

avion (ida y regreso).
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4.7 Cronograma de la Propuesta

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO
ERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE] OCTUBRE NOVIEMBRE| DICIEMBRE
OBJETIVOS ACTIVIDADES
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
T 2f 3] 41 2 3 4|1 2( 3] 4|1 2| 3| 41 2 3] 4|1 2| 3| 41 2 3] 4|1 2| 3| 4] 1 2| 31 41 2 31 41 2 3 41 2( 3 4
Realizar trimestralmente capacitaciones para el personal de Inprq Charlas trimestrales de atencion al cliente para el personal de Bodega, administrativos y M X N X
enfocada en atencién al cliente. ial
Integraciones dos veces al afio; una familiar y otra solo colaboradores de Inproel. x X
Reconocimientos, cada tres meses, luego de la evaluacion. X X X X
Crear incentivos para fidelizar al personal de Inproel.
Oportunidades de ascenso, una vez al afio. X
Brigadas médicas para la familia, dos veces al afio x x
Ejecutar la toma de encuestas X X X X
Evaluar trimestralmente la satisfaccion del cliente. Tabular y analizar datos X X X X
Plantear y tomar acciones correctivas/preventivas X x X X
Establecer politicas y niveles de servicio en despachos (mayor claridad y tiempos defini N
atencion)
Disminuir el tiempo del proceso de venta - despacho de Inproel
Mejorar supervisién en bodegas con dia tipico (rutina) de coordinador de despacho; una
x x x x x x x x x x x x
mes.
Promover capacitaciones mensules gratuitas sobre las lineas de productos que ofrece IN X X X X X X X X X X X X
Implementar estrategias de promocion para fidelizar a los clientd Realizar una Feria para dar a conocer a nuestros clientes nuestros productos y soporte. X
Sortear viajes nacionales e internacionales a los clientes con mayor compra hasta la fech: X

1lustracion 63. Cronograma Actividades
Elaborado por: Autores




4.8 Analisis: Costo — Beneficio
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Los valores que se presentan son anuales segun el cuadro de actividades que requieren inversion.

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

COSTO - BENEFICIO

Realizar trimestralmente capacitaciones para el personal de

Charlas trimestrales de atencion al cliente para el personal de Bodega,

Inprocl, enfocada en atencion al clientc, y L 4,500.00 Instruir y mejorar el nivel de atencion del personal hacia el cliente.

Pagar dos dias antes de las quincenas (fecha de corte) -

Integraciones dos veces al afio; una familiar y otra solo colaboradores de Inproel. 6,000.00

Reconocimientos, cada tres meses, luego de la evaluacion. 800.00

Crear incentivos para fidelizar al personal de Inproel. Fidelizar a los empleados con la organizacion y sentirse comprometidos con ella.

Oportunidades de ascenso, una vez al afio. 1,200.00

Brigadas médicas para la familia, dos veces al afio 3,000.00

Medio dia libre para el cumpleafiero. -

Ejecutar la toma de encuestas -

Evaluar trimestralmente la satisfaccion del cliente. Tabular y analizar datos - Medir los niveles de Satisfaccion y ejecutar planes de mejora.
Plantear y tomar acciones correctivas/preventivas -
Establecer politicas y niveles de servicio en despachos (mayor claridad y tiempos
o definidos de atencion) - . . . o ) . . X .
Disminuir el tiempo del proceso de venta - despacho de Al optimizar los tiempos de emperchado y despachos, se elevara nuestro nivel de satisfaccion a nuestros clientes, y esto generara que la relacion comercial se fortalezca. Asi como
contarfamos ¢ P 4 ' f lientes Jesneiad jenada Iz .
Inproel S.A. Mejorar supervision en bodegas con dia tipico (rutina) de coordinador de contariamos con mayor capacidad de poder atender a un mayor nimero de clientes, y p y la bodega.
despacho; una vez al mes.
P itacione: les gratuitas sobre las lineas d duct
TOMOVET CAPACEACIONES MEnSUA'es Srafias sobre 1as tneas ce procuctos que 1,200.00 Instruir a los clientes sobre el manejo de nuestros productos y asi fortalecer nuestro mercado.
ofiece INPROEL.
Enviar un correo por fecha de cumpleafios. - Fidelizar a los clientes a travez de un detalle personalizado.
Tmpk as de | 6n para fidelizar a los
clientes. Realizar una Feria para dar a conocer a nuestros clientes nuestros productos y INVERTIR EN UNA ESTRATEGIA DE MERCADEO COMO LA FERIA DE NEGOCIOS FORTALECE E INCREMENTA EL INTERES DE CLIENTES Y PROSPECTOS
soporte. EN NUESTROS PRODUCTOS Y EQUIPOS, YA QUE MEDIANTE LA EXHIBICION PUDIERON CONOCER TOTALMENTE LAS LINEAS QUE
26,500.00 | COMERCIALIZAMOS AS{ COMO IMPULSA LA PARTICIPACION A LOS CICLOS MENSUALES DE CHARLAS TECNICAS QUE OFRECEMOS EN EL CENTRO

Sortear viajes nacionales ¢ intermacionaks a los clicrkes con mayor compra hasta DE CAPACITACIONES. MEDIANTE EL MATERIAL GRAFICO USADO EN FERIA IMPLEMENTAMOS UNA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL PARA

la fecha. FORTALECER EL MARKETING DIGITAL DE LA COMPANIA A TRAVES DE MAILING, REDES SOCIALES, CANAL YOUTUBE Y SITIO WEB.
TOTAL: 43,200.00

Ilustracion 64. Costos
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Los datos tomados para este analisis, provienen de la inversion del proyecto de
mejora en base a las estrategias de marketing relacional, el ingreso es el valor reflejado
en las superintendencias de compaiiia del afio 2015 como utilidad percibida y la
variacion del ingreso proviene de lo que la propuesta de marketing relacional pretende
aumentar en sus utilidades en un 10%. Y asi mismo tomando en consideracion una tasa

de interés del 20% anual (como referencia la tasa de interés bancario.)

ANALISIS COSTO - BENEFICIO

TASA DE DESCUENTO 20%
N° INVERSION INICIAL INGRESOS VARIACION DEL
INGRESO
1 $ - $ 2,793,838.60
2 $ 43,200.00 | $ 3,073,222.46 | $ 279,383.86
COSTOS NETOS $ 43,200.00
COSTO BENEFICO 5.39

Tlustracion 65. Analisis Costo Beneficio

Por lo tanto, el valor del Costo — Beneficio muestra que es mayor que 1, se puede
afirmar que la compafiia Inproel seguira siendo rentable el proximo afio en base a las
estrategias aplicadas, es decir, que por cada ddlar que invertimos en la empresa se

obtendra § 4.39 centavos, lo cual indica que es un proyecto rentable.
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Anexos/Apéndice

Anexo 1. Modelo de encuesta Servqual Cliente Interno

OF
é\opD e‘,“ Proyecto de Titulacién

x R Disefio de |as Estrategias de Marketing Relacional para mejorar la calidad de servicio al cliente
> (3
s s Empresa Inproel S.A. cantén Guayaquil 2016.

i}%dwf Fecha: febrero 2017.

Q“'M:m
Ing. Marketing y Negociacién Identificar el problema que existe en la Empresa Inproel S.A. en cuanto a la calidad del
Comercial servicio al cliente que se esta brindando.

Cabe recalcar que éste estudio es Gnicamente con fines académicos.

’ 'i'erﬁl del Encuestado
Nombres y Apellidos:
Género: F___ M___

Edad: 21-35 () 3645 () 4655 () 56-65 ()
Nivel de Educacion: Primaria ()  Secundaria () Superior o Tercer Nivel () Maestrias o Doctorados. ()
Estado Civil: Soltero () Casado () Divorciado () Viudo () Union Libre ()
Area de Trabajo: Comercial () Cobranzas () Bodega ()  Administrativa ()
\_Antigiiedad:  Menosdelafio () 1-2afies () 3-4afios () Safiosenadelante ()

CUESTIONARIO ORIGINAL DE MEDICION DE NIVEL DE PERCEPCIONES SERVQUAL

Indique en qué medida usted piensa que INPROEL — SATISFACE estas caracteristicas teniendo como puntuacién PESIMA el
numero 1y como EXCELENTE el nimero 7. Si sus convicciones al respecto no son tan definitivas, haga un circulo alrededor de
los nimeros intermedios. No hay respuestas correctas ni incorrectas; sélo interesa que nos indique un nimero que refleje con

precisién lo que piensa respecto a INPROEL que deberia ofrecer un servicio de excelente calidad
TOTALMENTE TOTALMENTE

[%] INSATISFECHO SATISFECHD

-
~
o

1.- ¢Inproel cuenta con un equipamiento de aspecto moderno?

2.- ¢Las instalaciones fisicas de Inproel son visualmente atractivas?

3.- ¢Cuando Inproel promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.?

4.- Inproel lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que va a hacerlo.

5.- ¢Como considera que es su satisfaccion con su jefe inmediato?

6.- ¢Como es su nivel de companerismo?

7.- Si tiene una nueva opcidn de trabajo cuan dispuesto estaria a cambiarse

8.- Inproel le ha brindado |a capacitacidn necesaria para desenvolver su puesto de trabajo

9.- ¢Como mide su nivel de estrés que genera realizar sus actividades diarias?

10.- Cuenta con seguridad laboral en su puesto de trabajo

11.- Frecuencia de la aplicacion de capacitaciones

12.- Reconocimiento especial por mejoras en su area de trabajo

Wil wlwl wl wlw| w|w|w|w|w|]w|w
alalals|las|las|la|las|lalalasss
wlwliwlwlwlw|lwle e ee] e e
Nl NN N NN N N v v -

el e ] = =] = =] =] -
[0 BN T ) BT V) R BT BYES BT B
Lo I - - - - - - - - B

13.- {Cémo mide la conformidad con el cargo que desemperia actualmente?

14.- {Cémo se identifica con Inproel? uns sols opeién
Segundo Hogar () Lugar de Trabajo Obligacion Grupo de colaboradores
Grupo de amigos D) Indiferente o )
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Anexo 2. Modelo de encuesta Servqual Cliente Externo

,,\o“’ DE Sy, Proyecto de Titulacién
s‘? '70 Disefio de las Estrategias de Marketing Relacional para mejorar la calidad de servicio al cliente
3 E % Empresa Inproel 5.A. cantén Guayaquil 2016.
i}v é‘a F . f
%, echa: ebrero 2017.
“Q'mj

Ing. Marketing y Negociacién Identificar el problema que existe en la Empresa Inproel S.A. en cuanto a la calidad del

Comercial servicio al cliente que se estd brindando.
Cabe recalcar que éste estudio es inicamente con fines académicos.

Pérfil del Encuestado
Nombres y Apellidos:

Género: F___ M___

Edad: 21-35 ([ 3645 () 4655 () 5665 (

Nivel de Educacién: Primaria ()  Secundaria () Superior o Tercer Nivel () Maestrias o Doctorados. ()
Estado Civil: Soltero () Casado () Divorciado () Viudo ( Union Libre ()

Cargo que desempefia: Comprador Contratista () Intermediario () Usuario Final

Nombre de Empresa: 7

Hace cuanto tiempo es cliente de Inproel::  Menosde lafio () 1-2afios ()  3-4afios [ Safios en adelante ()

CUESTIONARIO ORIGINAL DE MEDICION DE NIVEL DE PERCEPCIONES SERVQUAL
Indique en qué medida usted piensa que INPROEL — SATISFACE estas caracteristicas teniendo como puntuacién PESIMA el
numero 1y como EXCELENTE el nimero 7. Si sus convicciones al respecto no son tan definitivas, haga un circulo alrededor de
los nimeros intermedios. No hay respuestas correctas ni incorrectas; sélo interesa que nos indique un nimero que refleje con
precision lo que piensa respecto a INPROEL que deberia ofrecer un servicio de excelente calidad.

TOTALMENTE TOTALMENTE

INSATISFECHO SATISFECHO
1.- ¢Inproel cuenta con un equipamiento de aspecto moderno? 1 (23 a|s]| e |7
2.- ¢Las instalaciones fisicas de Inproel son visualmente atractivas? 1 |23 a|s| e |7
3.- ¢Los empleados de Inproel tienen buena presencia? 1 (23 a|s]| e |7
4.- ¢En Inproel, el material asociado con el servicio {(como los folletos o los comunicados) es
visualmente atractivo.? S I I B I B
5.- ¢Cuando Inproel promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.? 1 |23 a|s| e |7
6.- ¢Cuando tiene un problema, Inproel muestra un interés sincero por solucionarlo? 1 (23 a|s]| e |7
7.- Inproel lleva a cabo el servicio bien a la primera. 1 |23 a|s| e |7
8.- Inproel lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que va a hacerlo. 1 |23 a|s| e |7
9.- Los empleados de Inproel le proporcionan un servicio rapido. 1 [2f3f a|s]| e |7
10.- Los empleados de Inproel siempre estdn dispuestos a ayudarle. 1 (23| a |5]| 6|7
11.- Los empleados de Inproel nunca estan demasiado ocupados para responder a sus preguntas. 1 (23] a|s5]| & |7
12.- El comportamiento de los empleados de Inproel le inspira confianza. 1 (23 a|s]| e |7
13.- Se siente seguro en sus transacciones con Inproel. 1 [2f3f a|s]| e |7
14.- Los empleados de Inproel suelen ser corteses con usted. 1 (23] a|s5]| & |7
15.- Los empleados de Inproel tienen los conocimientos necesarios para contestar a sus clalslalsl el
preguntas.
16.- Inproel le proporciona atencién individualizada. 1 |23 a|s| e |7
17.- Inproel tiene unos horarios de apertura o atencién adecuados para todos sus clientes. 1 |23 a|s| e |7
18.- Inproel cuenta con unos empleados que le proporcionan una atencidn personalizada. 1 |23 a4 |s| e |7
19.- Inproel se interesa por actuar del modo mas conveniente para usted. 1 |23 a4 |s5| 6|7

20.- Segln su criterio, ¢ Cémo calificaria usted el tiempo del proceso y servicio que brinda Inproel S.A.? marcar con una x

Muy Mala Ni Buena Buena Muy

Mala Ni Mala Buena EXceients

Pesima

Tiempo de las cotizaciones
Generacion del Pedido

Tiempo de liberacién del pedido
(Dpto. Cobranzas)

Tiempo de confirmacién del
pedido {bodega)

Entrega de Guia y Factura
Tiempo de entrega del material
(bodega)

Atencion al cliente
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Pefil del encuestado

Nombres y Apellidos Genero Edad nivel de educacion Estado Civil Area de trabajo Antigiiedad
1|Roxana Vicente Robinson Femenino |[21-35 Secundaria Casado Comercial De 3a 4 afos
2|Jorge Lopez Masculino |21-35 Secundaria Soltero Administrativa |De 3 a4 afios
3|Javier RedroBan Masculino |36-45 Superior o Tercer Nivel |Casado Comercial 5 afios en adelante
4|Carlos Campuzano Masculino |21-35 Secundaria Casado Bodega 5 afios en adelante
5|Nataly Jimenez Femenino |21-35 Superior o Tercer Nivel [Soltero Bodega Menos de 1afio
6/Orlando Campuzano Masculino |46-55 Primaria Casado Bodega 5afios en adelante
7|Kleber David Morales Masculino [21-35 Superior o Tercer Nivel [Soltero Comercial De 1a 2 afios
8|Henry Herrera Masculino |36-45 Superior o Tercer Nivel |Casado Comercial De 3 a 4 afios
9|Luis Enrique Pinzas Masculino |56-65 Secundaria Union Libre Bodega 5afios en adelante

10|Angelica Baidal Murillo Femenino |[21-35 Superior o Tercer Nivel [Soltero Comercial De 1a 2 afios
11|Keno Estefano Limones Masculino |46-55 Superior o Tercer Nivel |Casado Comercial 5afios en adelante
12|Geovanny Velez Masculino |36-45 Secundaria Casado Comercial 5afios en adelante
13|Juli Zuiiiga Romero Femenino |[36-45 Superior o Tercer Nivel [Soltero Cobranzas 5afios en adelante
14|Plutarco Segura Masculino |56-65 Secundaria Casado Comercial 5afios en adelante
15|Angelica Balarezo Zambrano Femenino |[21-35 Superior o Tercer Nivel [Union Libre Comercial De 1a 2 afios
16/|Maria Lorena Cantos Femenino |36-45 Superior o Tercer Nivel |Divorciada Comercial De 1a 2 afios
17|Johnny Moreira Bajaiia Masculino |46-55 Superior o Tercer Nivel |Casado Comercial 5 afios en adelante
18|Lissete Parraga Veliz Femenino |[21-35 Superior o Tercer Nivel [Soltero Comercial Menos de 1afio
19|Victor Luzurraga Masculino |36-45 Secundaria Casado Comercial De 3 a 4 afios

20| Christian Patricio Leon Espinoza |Masculino |21-35 Superior o Tercer Nivel |Casado Comercial 5afios en adelante
21|David Ramirez Lopez Masculino [21-35 Superior o Tercer Nivel |Casado Comercial De 1a 2 afios
22|Gerardo Zamora Masculino  |21-35 Secundaria Casado Bodega 5afios en adelante
23|Jorge Aguilar Masculino  |46-55 Secundaria Casado Bodega De 3a 4 afios
24{John Lucas Valdez Masculino  |21-35 Secundaria Casado Bodega De 3 a4 afios
25|Boris Sotomayor Masculino |21-35 Secundaria Casado Bodega 5 afios en adelante
26|Edson Cabrera Masculino |21-35 Secundaria Casado Bodega 5afios en adelante
27|Galo Leon Masculino |56-65 Primaria Soltero Bodega 5afios en adelante
28|Jessenia Mora Plua Femenino |21-35 Superior o Tercer Nivel [Casado Bodega De 1a 2 afios
29|Stalin Castillo Masculino |21-35 Secundaria Soltero Bodega De 3 a 4 afios
30|Luis Santana Masculino  |21-35 Superior o Tercer Nivel [Union Libre Bodega De 3 a4 afios
31|Victor Jaime Suarez Masculino |56-65 Secundaria Casado Bodega 5afios en adelante
32|OmarJimenez Negrete Masculino |36-45 Secundaria Soltero Bodega 5 afios en adelante
33|Juan Pilligua Masculino |21-35 Secundaria Soltero Bodega De 1a 2 afios
34{Johnatan Valdez Masculino  |21-35 Secundaria Soltero Bodega Menos de 1afio
35|Maria Fernanda Zurita Femenino |[21-35 Superior o Tercer Nivel [Soltero Comercial De 3 a4 afios
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Anexo 4. Macroproceso de Inproel S.A.
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Anexo 5. Certificado ISO 9001:2008 OAE Parte 1

BUREAU VERITAS

Certification

Certification

Awarded to

INPROEL S.A.

VIA DAULE Y AV ROSAVIN, SECTOR PARQUE INDUSTRIAL PASCUALES - GUAYAQUIL
ECUADOR

HEAD OFFICE KM 15 %

This is a multi-site certificate, additional site details are listed in the appendix to this certificate

Bureau Veritas Certification certify that the Management System of the above
organization has been audited and found to be in accordance with the
requirements of the management system standard detailed below.

Standard

ISO 9001:2008

Scope of certification

COMERGCIALIZACION, IMPORTACION Y DISTRIBUCION DE MATERIALES ELECTRICOS DE
ALTA. MEDIA, BAJA TENSION, DOMOTICA E ILUMINACION

MARKETING, IMPORT AND DISTRIBUTION OF ELECTRICAL MATERIALS OF HIGH, MEDIUM,
LOW VOLTAGE, HOME AUTOMATION AND LIGHTING

Certification cycle start date: November 23%, 2014

Subject to the continued satisfactory operation of the organization’s Management System,
this certificate expires on: November 22“", 2017

Original certification date: November 24" 2011

Certificate No. EC228139 Version N.0 Revision date: November 23" 2014
< 7 ){LL:\LUL/R Lenia /1 -

Katalina Correa A. CERTIFICACION DE
SISTEMAS DE GESTION

Systems Certification Services Manager DE LA CALIDAD
Local Office: Certification Office: Bureau Veritas Ecuador S.A., Av. Checoslovaquia E9-95 y Suiza, N° OAE CSC C 08-002
Edificio Eveliza Plaza, Piso 8, Of. 802, Quito-Ecuador
Further clarifications regarding the scope of this certificate and the applicability of the system

qui may be i by ing the organization.
To check this certificate validity please call (593 = 2 227 3190)

Page 1 of 2
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VERITAS

Anexo 6. Certificado ISO 9001:2008 OAE Parte 11

BUREAU VERITAS

Certification

Certification

Awarded to

INPROEL S.A.

HEAD OFFICE: KM 15 % VIA DAULE Y AV ROSAVIN, SECTOR PARQUE INDUSTRIAL PASCUALES - GUAYAQUIL
ECUADOR

Standard

ISO 9001:2008

Scope of certification

COMERCIALIZACION, IMPORTACION Y DISTRIBUCION DE MATERIALES ELECTRICOS DE
ALTA, MEDIA, BAJA TENSION, DOMOTICA E ILUMINACION

MARKETING, IMPORT AND DISTRIBUTION OF ELECTRICAL MATERIALS OF HIGH, MEDIUM,
LOW VOLTAGE, HOME AUTOMATION AND LIGHTING

Permited Exclusions: 7.3. Disefio y Desarrollo

Site Location

Site Scope

Guayaquil

Km 15 % Via Daule y Av Rosavin,
HEAD OFFICE | Sector Parque Industrial Pascuales -

Comercializacion, Importacion y Distribucion de
Materiales Eléctricos de Alta, Media, Baja
Tension, Domética e lluminacion.
Marketing, Import and Distribution of Electrical
Materials of High, Medium, Low Voltage, Home
Automation and Lighting

SITE 1 Guayaquil

Av. 33 Guillermo Cubillo S/INy 18-1 -

Comercializacion, Importacion y Distribucion de
Materiales Eléctricos de Alta, Media, Baja
Tensién, Domética e lluminacion.
Marketing, Import and Distribution of Electrical
Materials of High, Medium, Low Voltage, Home
Automation and Lighting

Version N.0 Revision date: November 23" 2014

Aﬂ
J7 ﬂ,at,um bonua

Katalina Correa A.
Systems Certification Services Manager

Local Office: Certification Office: Bureau Veritas Ecuador S.A., Av. Checoslovaquia E9-95 y Suiza,

Edificio Eveliza Plaza, Piso 8, Of. 802, Quito-Ecuador

Funher clarifications regarding the scope of this cemﬁcate and the applicability of the managemer

‘oae

CERTIFICACION DE
SISTEMAS DE GESTION
DE LA CALIDAD

N° OAE CSC C 09-002

may be ined by ¢ Iting the

o check this certificate validity please call (593 — 2 227 3190)

Page 2 of 2
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Anexo 7. Politicas y Objetivos de calidad

PRINPROEL:s.

EQUIPOS Y MATERIALES ELECTRICOS

POLITICA DE CALIDAD

iUV 2

INPROEL S.A., es una empresa dedicada a la comerdalizadon de
equipos y materiales elédricos en alta, media, baja tension,
iluminacion y domética, con los mas altos indices de calidad y
asesoria témica, atendiendo a los sectores industriales, comerciales y
residendales.

Contamos con ingenieros y profesionales altamente capacitados, con
solidos conocimientos y gran experiencia en cada una de nuestras
lineas de productos, comprometidos siempre a satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, mediante el cumplimiento de los
requisitos y mejoramiento continuo de nuestro sistema de gestion de
calidad.

150 w1 ' -
BUREAS VERTAS | )
Confcwtm

B30/

Ec. Juan Pablo Ortiz P.
Director S.G.C.

PRINPROEL:s..

EQUIPOS Y MATERIALES ELECTRICOS

OBJETIVOS DE CALIDAD

Sl IIRL
1. Implementar un sistema informatico integral.

2. Obtener excelente clima laboral, contando con gente comprometida
que nos ayude a formar un buen grupo de trabajo.

3. Cumplir con el plan de capadtacion que garantice su eficacia.

4. Incrementar el presupuesto anual de ventas.

5. Cumplimiento de los tiempos de despacho local e interprovincial.

6. Lograr un nivel de satisfaccion del cliente que asegure nuestro
mercado, mediante entregas oportunas, productos de calidad y

servicio de post venta.

7. Incrementar nuestra participacion en el mercado industrial, con
productos de control, distribucion y automatismo de baja tension.

B0 e - T
SUREAL VEMITAS )
Cantbcmen

Taoh

Ec. Juan Pablo Ortiz P.
Director S.G.C.
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Anexo 8. Descripcion de funciones de los vendedores
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DESCRIPCION DE FUNCIONES
ESP I.VAL 09 VER 2808 15

DATOS GENERALES.-

Cargo : Vendedor de Cobertura Reporta a : Jefe de almacén y Supenisor de Ventas
Cadigo del Cargo : N/A Supervisa a : N/A
Departamento : VENTAS ALMACEN

1. MISION DEL CARGO
Cumplir con el presupuesto de ventas asignado, manteniendo una alta satisfaccion de los clientes actuales. Ademas captar nuevos
prospectos para asi alcanzar los resultados propuestos.

1. ACTIVIDADES O FUNCIONES.-(Coordinar, Elaborar, Gestionar)

. Atender a los clientes de forma cordial ya sea de manera personal o por algun medio de comunicacion (fax, telefono, e-mail).

. Planificar y realizar las visitas a los clientes.

. Elaboracién y seguimiento de cotizaciones.

Revisar, evaluar y hacer seguimiento periédicamente a su cartera de Clientes.

. Realizar proyeccién en base al presupuesto general y por cliente asignados.

. Elaborar las érdenes de venta y dar seguimiento hasta su facturacion y cobro del mismo.

. Solicitar aprobacion de descuentos y condiciones especiales de negociacion.

. Solicitar compra o traslado de materiales que hagan falta para efectuar sus ventas con la colaboracién de asistente de su unidad.
9. Gestionar las solicitudes de crédito de los clientes.

10. Recuperar las retenciones emitidas por facturas a clientes, en el plazo asignado por Cobranzas.

11. Realizar la gestion de cobros en los plazos estipulados en la facturacion de manera oportuna, de acuerdo a las politicas de cobranzas.
12. Registrar el seguimiento de cobros y reportarlo a Cobranzas.

13. Coordinar con la asistente de cobertura y/o el jefe de bodega el despacho de materiales.

14. Direccionar las quejas y reclamos de los clientes a Senvcio al cliente.

15. elaboracion de la hoja de ruta de para los clientes asignados.

16. Realizar cualquier actividad que el jefe inmediato le asigne.

11l. RESPONSABILIDADES (Cumplir, Hacer Cumplir, Cuidado de Activos)

FRIEEEEERE

a). RESPONSABILIDAD DE CUIDADO DE ACTIVOS

1. Cumplir con el cuidado y correcto uso de los activos.
b). RESPONSABILIDAD DE CUMPLIR Y HACER CUMPLIR.

1. Cumplir y hacer cumplir con el procedimiento de Ventas

2. Cumplir con el reglamento interno de seguridad y salud.

3. Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

4. Cumplir con un senvicio cordial,agil y oportuno a los clientes que solicitan, personalmente o a través de otros medios externos (teléfono,
fax, correo electronico).

5. Cumplir con el presupuesto mensual de ventas, revision de cartera de clientes, proyeccion de presupuesto, planificacion de visitas de los
vendores asignados.

6. Cumplir y hacer cumplir con los pardmetros aprobados por el Jefe de Almacén en negociaciones especiales.

7. Manejar de forma confidencial toda la informacién suministrada para su trabajo.

8. Asistir a las capacitaciones planificadas.

9. Responsable de conocer adecuadamente las caracteristicas y beneficios de los productos que comercializa.

10. Responsable de investigar quien es la competencia y proveedores de nuestros clientes.

11. Cumplir dentro de los plazos establecidos con la entrega del reporte de gestion de cobro.

12. Realizar las visitas necesarias a los clientes para realizar los cobros oportunos.

13. Cumplir con las politicas de descuento establecidas.

14. Cumplir con el plan de \isitas elaborado.

IV. AUTORIDAD (Autorizar, Aprobar, Firmar)

N/A
V. REEMPLAZADO POR:

Vendedor o Asistente asignado por le jefe inmediato
VI. RELACIONES:

INTERNAS:
Cobranzas, Bodega, Compras, Importaciones, Comercial.

EXTERNAS: Clientes

REVISADO: APROBADO:

Nombre: César Mejia Nombre: Ing. Emilio Zevallos
Cargo: Gerente de Ventas Cargo: Gerente de Comercializacion
Fecha: 28/08/2015 Fecha: 28/08/2015

Firma: César Mejia Firma: Ing. Emilio Zevallos
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Anexo 9. Proceso de ventas

ESPECIFICACION DEL PROCESO CODIGCESP 1.GC 21
FECHA: 08 07 11
VENTAS
PAGINA: 1 DE 1
Cédigo del Proceso: 7.1 Area: GESTION DE CALIDAD
CONTROLES

PRO |.VAL 02 VENTAS COBERTURA
PRO |VAL 03 VENTAS DE ALMACEN

REGRESAR A

PRO LRI 01 PROCEDIMIENTOS DE REPRESENTACIONES

PRO CME 01PROCEDIMIENTO DE COMERCIALIZACION

DESTINO

ORIGEN ENTRADAS SUBPROCESOS / ACTIVIDADES SAL

COMERCIAL
ELABORACION DEL PRESUPUESTO: ALMACEN Y LINEAS NACIONALES

HISTORICO DE VENTAS VENTAS PRIVADAS

PARAMETROS DEL MERCADO PRESUPUESTOS INDIVIDUALES
LINEAMIENTOS DE LA DIREGCION ELABORACION DEL PRESUPUESTO DE VENTAS PRIVADAS

ACIONE E:

ELABORACION DEL PRESUPUESTO DE LAS LINEAS DE REPRESENTACION
INTERNACIONAL

CONSOLIDACION DE PRESUPUESTOS

PRESUPUESTOS INDIVIDUALES CONSOLIDACION DE PRESUPUESTO POR UNIDAD DE NEGOCIO PRESUPUESTOS CONSOLIDADOS

NECESIDAD DE CAPACITACION DE LAS LINEAS SOLIGITAR CAPAGITACIONES A LOS PROVEEDORES O JEFES DE LINEA

NECESIDAD DE CAPACITACION DE LOS 5
VENDEDORES. LISTADO DE CAPACITACION QUE REQUIERE PRESUPUESTO LISTADO DE CAPACITACION RESPONSABILIDAD
5 RESPONSABILIDAD CREAR CONOGRAMA DE CURSOS CON PRESPUESTOS Y SIN NECESIDAD DE
DE LA DIRECGION PRESUPUESTO DE CAPACITACION APROBADO el erol
REALIZACION DE LAS CAPACITACIONES CURSOS REALIZADOS

REQUERIMIENTO DE ANALISIS DE OFERTA INGRESO A PROGRAMA DE RENTABILIDAD: EL NUMERO DE OFERTA Y COSTOS
VENDEDOR OFERTA

ACTUALIZADOS CUANDO SE REQUIERA

EVALUACION DE CONDICIONES DEL NEGOCIO, RENTABILIDAD Y
e}

DISPONIBILIDAD DE INVENTARI REPORTES DE ANALISIS DE OFERTA

7.3
SI SE DETERMINA NECESARIO LA ELABORACION DE CONTRATO SOLICITUD DE CONTRATO CONTRATACIONES
CONTRATO DEFINITIVO DE COMPRA VENTA
7.3 CONTRATACIONES MATERIALES ELECTRICOS. FIRMA DE CONTRATO CONTRATO FIRMADO
CLIENTE REQUERIMIENTO DEL CLIENTE RECEPCION DEL REQUERIMIENTO DEL CLIENTE

VERIFICACION DE STOCK O EXISTENCIA

SOLICITUD DE OFERTA INTERNA POR SI EL PRODUCTO SE CANALIZA POR UN JEFE DE LINEA SE SOLICITA AL JEFE DE
P 3} LINEA RESPECTIVO

JEFE DE LINEA HACE OFERTA INCLUYENDO MARGEN DE GANANCIA AL
VEN R

7.13 SERVICIO AL
CLIENTE CASO CONTRARIO SE SIGUE CON EL PROCESO NORMAL

EL VENDEDOR ELABORA LA OFERTA FINAL PARA LOS CLIENTES
EN OCASIONES EL JEFE DE LINEA O EL VENDEDOR ELABORA LA OFERTA FINAL
ARA LOS CLIENTES ESPECIALES

EN EL CASO DE SER UNA VENTA ESPECIAL SE HACE ANALISIS DE OFERTA REQUERIMIENTO DE ANALISIS DE OFERTA
PRESENTACION DE LA OFERTA
SEGUIMIENTO Y NEGOCIACION DE LA OFERTA

OFERTA DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO
CIADO

SI EL CLIENTE REQUIERE CREDITO SE PROCEDE HACER LA SOLICITUD DE SOLICITUD DE CREDITO
CREDITO

SI EL CLIENTE REQUIERE AMPLIACION DE CREDITO 7,10 COBRANZAS

ESTADO FINANCIERO DEL CLIENTE

S EL CLIENTE REQUIERE REACTIVACION DE CREDITO

ProcEsO '8
RESPONSABILIDAD CREDITO APROBADO - OFERTA ACEPTADA 7.6 FACTURAGION
DE LA DIRECCION ACEPTACION DE LA OFERTA

7.10 COBRANZAS CREDITO DESBLOQUEADO

7.3 CONTRATACIONES CONTRATO FIRMADO EJECUCION DE CONTRATO
SI ES NECESARIO LA COMPRA LOCAL O IMPORTACION SE HACE RESPECTIVA
SoLICITUD
SI EL PRODUCTO TIENE UN JEFE DE LINEA ASIGNADO, EL JEFE ELABORA LAS
RESPECTIVAS SOLICITUDES, CASO CONTRARIO SE REALIZAN EN COMPRAS O SOLICITUD DE COMPRA LOCAL

IMPORTACIONES RESPECTIVAMENTE SOLICITUD DE IMPORTACION 7.4 IMPORTACION

7.5 COMPRAS.

REALIZACION DE VENTA VENTA TRAMITADA CLIENTE

EVENTOS RELACIONADOS AL NEGOCIO EN EL
MERCADO MERCADO

REVISION DEL FONDO (CONTEXTO) DEL EVENTO
DECISION DE LA PARTICIPACION EN EL EVENTO INFORMACION GENERAL DEL EVENTO O FERIA

DETERMINAR EL ENFOQUE PARA LA PARTICIPACION DEL EVENTO INFORMACION PARA MATERIAL DIDACTICO 7.2 PUBLICIDAD

7.2 PUBLICIDAD ENTREGA DE PAPELERIA Y CATALOGOS RECEPCION DEL MATERIAL PUBLICITARIO PARA EL EVENTO

ENTREGA DE PRODUCTOS ADQUIRIDOS REALIZACION DEL EVENTO

RECURSOS
PERSONAL

JEFE DE ALMACEN, VENDEDORES DE ALMACEN, VENDEDORES DE COBERTURA,
RECEPCIONISTA, ASISTENTES DE VENTAS

GERENTE COMERCIALIZACION, ASISTENTE COMERCIALIZACION

GERENTE NACIONAL DE VENTAS, COORDINADOR DE VENTAS, VENDEDORES,
ASISTENTES

JEFE RE REPRESENTACIONES INTERNACIONALES, JEFES DE LINEA
INTERNACIONALES, VENDEDORES

JEFES DE LINEA NACIONAL, VENDEDORES, ASISTENTE INDICADORES

INFRAESTRUCTURA
OFICINAS
BODEGAS
INFORMATICOS
COMPUTADORAS
SISTEMA INFORMATICO
RED INFORMATICA

ECONOMICOS
PRESUPUESTO GENERAL

RESPONSABLE DEL PROCESO:

GERENTE DE ALMACEN

AUTORIDAD SOBRE EL PROCESO

MODIFICAR, CAMBIAR ESTE PROCESO




Anexo 10. Diagrama de flujo de un proyecto de mejora — feria

145

DIAGRAMA DE FLUJO DE UN PROYECTO DE MEJORA - FERIA

PROYECTO DE MEJORA ORIGINADO
POR: ACCION CORRECTIVA,ACCION

BUSCAR OTROS

PROYECTOS DE MEJORA

PREVENTIVA O IDEAS

INGRESE:

LA DESCRIPCION DEL PROBLEMA, LA
SOLUCION , EL IMPACTO
ESPERADO, RESPONSABLE DE
PROYECTO Y PERSONAL
INVOLUCRADO

REALIZAR EL ANALISIS DE CAUSA RAIZ: MOSTRAR A LOS CLIENTES LAS
LINEAS COMPLETAS DE MATERIALES Y EQUIPOS ELECTRICOS
COMERCIALIZADOS, PROMOCIONAR PRODUCTOS EN LIQUIDACION.

(LA CAUSA RAIZ
DETERMINADA ES
RAZONABLE?

ELABORACION DEL ANALISIS COSTO-
BENEFICIO

(EL ANALISIS
COSTO-BENEFICIO
ES RAZONABLE?

¢SE APRUEBA
PROYECTO?

PLANIFICACION DEL PROYECTO DE
MEJORA

JORA

| VERIFICACION DE LOS RESULTADOS |

GENERACION DE LAS
EVIDENCIAS "ANTES"Y
"DESPUES"

| EJECUCION DEL PROYECTO DE |
ME

¢EL PROYECTO
FUE EXITOSO?




