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RESUMEN

La empresa Herchi, se encuentra ubicada en la parroquia Posorja del
cantdn Guayaquil, donde se realiz6 un estudio del servicio hacia los
clientes, teniendo como principal objetivo proponer mejoras en el proceso
de servicio, desarrollando, diagnosticando y disefiando un plan de mejora
que permitio el incremento de la satisfaccion del cliente, tomando en cuenta
las Caracteristicas del servicio al cliente, sistema de servuccion y el
diagrama de servicio, (LOVELOCK, Marketing de servicios. Personal,
tecnologia, 2009) para luego proponer acciones correspondientes al
mejoramiento que brinda la empresa a los cliente, el cual fue necesario
utilizar las siguientes técnicas de investigacion: entrevista, donde se
identificd el cumplimiento del proceso de servicio a través del sistema de
servuccion y diagrama del servicio, encuesta, donde se conocio las
expectativas, necesidades, gustos y preferencias del cliente mediante las
caracteristicas del servicio al cliente, analisis documental, el cual permitio
comprender el comportamiento de las ventas en la empresa Herchi en base
a los estudios que se realizaron, y el diagndstico del diagrama del servicio
mediante un Chek list, con la informacion obtenida se analiz6 y se interpreto
los resultados de cada una de las técnicas también se realizo el plan de
mejora tomando en cuenta el chek list del diagrama del servicio
(LOVELOCK, Marketing de servicios. Personal, tecnologia, 2009) para
llegar a una conclusién exacta.

Servicio Satisfaccion Cliente
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Abstract

The company Herchi is located in the Posorja parish of the Guayaquil
canton, where a study of the service to customers was carried out, with the
main objective of proposing improvements in the service process,
developing, diagnosing and designing an improvement plan that allowed the
increase in customer satisfaction, taking into account the Characteristics of
customer service (Garcia, 2016) service system and service diagram
(LOVELOCK, 2009) to then propose actions for the improvement provided
by the company to the customer , which was necessary to use the following
research techniques: interview, which identified the compliance of the
service process through the service system and service diagram, survey,
where the expectations, needs, tastes and preferences of the client were
known through the characteristics of customer service, documentary
analysis, which allowed us to buy nder the behavior of the sales in the
company Herchi based on the studies that were carried out, and the
diagnosis of the diagram of the service through a Chek list, with the obtained
information was analyzed and the results of each of the techniques were
also interpreted. made the improvement plan taking into account the chek
list of the service diagram (LOVELOCK, 2009) to reach an exact conclusion.

Service Offers Satisfaction Client

Xi
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Ubicacion del problema en un contexto

En Ecuador es recurrente la protesta sobre la calidad del servicio, expertos
en el campo indican que existen carencias de estudios, falta de ejecucién
de protocolos en atencion al cliente y cifras desactualizadas, no obstante,
la academia que tiene especializacion en mercadotecnia, ensefia a los
estudiantes sobre analisis del comportamiento de los mercados y

consumidores; ademas existen investigaciones.

Héctor Delgado, exgerente del Bco. Del Bank, afirma que las situaciones
gue enfrenta el cliente no se dan en todos los sitios, pero reconoce que la
mayoria presenta falencias; esto a causa de la falta de una ensefanza
desde establecimientos educativos sobre la importancia de un usuario
satisfecho y por no tener una buena cultura de servir al cliente. (El Universo,
2018)

La debilidad en la atencion al cliente, la falta de estrategias de marketing y
la carencia de investigacion de mercados, serian las causas del

decaimiento del comercio en la ciudad.

Milton Maruri, que ejercio su profesion en la rama de Economia, determina
la falta de atencion al cliente como una debilidad del comercio, el cual
considera que, con capacitacion del personal este disminuira, el consultor

internacional de economia, Pedro H. Morales, esta en total acuerdo con



Maruri sobre la capacitacién de los recursos, como una solucion para la

crisis comercial. (HORA, Comercio, la crisis tiene varios Factores, 2005) .

Para normar el servicio en las empresas pesqueras, entre otras funciones,
el gobierno creo la nueva empresa estatal de Infraestructuras Pesqueras
del Ecuador estd orientada a regular nuevos modelos de gestion y
facilidades relacionadas con la captura artesanal, en la provincia costera
del Guayas, Néstor Arana, presidente de la Asociacion de Armadores de
Barcos de Posorja, manifesto a la Agencia Andes que la iniciativa
gubernamental es positiva ya que va a permitir satisfacer las necesidades
del sector de forma directa, no obstante, el dirigente sostiene que el
problema de fondo radica en la Ley de Pesca, puesto que la norma esta
vigente desde 1970, (El Telégrafo, 2012) a pesar de los pocos cambios
que ha tenido, es evidente que se debera plantear nuevas reformas de
leyes en varios aspectos, para optimizar el funcionamiento de la nueva
empresa, entre las competencias del organismo creado, esta en construir
unidades de negocios, subsidiarias, celebrar convenios de asociacion,
uniones transitorias, alianzas estratégicas, consorcios, empresas de
coordinacion u otras de naturaleza similar, los principales directivos de la
empresa como lo es, el titular de la Secretaria Nacional de planificacion
(Senplades) y el ministro de Agricultura tiene como objetivo principal,
disefiar y promover, la conformacién de las empresas subsidiarias de
economia mixta que fomenten la participacion de las comunidades locales
como socios estratégicos, lo que incidirA de forma directa sobre la
administracion pesquera de sus propias localidades, la entidad celebrara
los contratos entre las personas naturales vy juridicas, incluyendo entes
publicos y privados, y de igual forma vigilara las politicas de calidad y
satisfaccion de los usuarios en la prestacion de servicios publicos. (El
Telégrafo, 2012)



Situaciéon conflicto

La Empresa Herchi de la parroquia Posorja, ubicada en el barrio la represa,
es una empresa familiar, tiene como nombre comercial HERCHI y su razén
social Peshifsa S.A, su representante legal es el Sr. Kleicer Stalin
Chichanda Figueroa.

Es una empresa dedica a la captura, compra y venta de pesca al por mayor
y menor, carece de una adecuada organizacion entre el servicio que ofrece
la empresa hacia los clientes, el encargado de esta area no presta atencion
a este caso ya que piensa gue es algo insignificante y se ha despreocupado

por la satisfaccion del cliente.

Coyuntura
Tabla 1

Antecedentes

e EI jefe carece de J
conocimiento para manejar
situaciones de servicio.

e Escaso personal para o
atender al cliente.

¢ No es muy reconocido por el
lugar donde se encuentra

establecido.

Elaborado por: Marivel Cérdova Zamora

Formulacién del Problema

Consecuencias

Trato poco amable hacia los

clientes.

Enojo por parte de los

clientes.

Bajas ventas del producto.

¢ Como mejorar el proceso de servicio que ofrece la empresa Herchi,
ubicada en la parroquia Posorja del cantén Guayaquil, para incrementar la

satisfaccion del cliente en el aflo 20187



Delimitacion del Problema
Campo: Administracion.

Area: Proceso de Servicio.
Aspectos: Satisfaccion del cliente.

Tema: Plan de mejora del proceso de servicio en la empresa Herchi,
parroguia Posorja para incrementar la satisfaccion del cliente

en ano 2018.

Variables de Investigacién
Variable Independiente: Proceso de Servicio.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente.

Objetivos de Investigacion
Objetivo general

Proponer mejoras en el proceso de servicio que brinda la empresa Herchi,
en la parroquia Posorja, para incrementar la satisfaccion del cliente y sus

ingresos.
Objetivos especificos

1. Desarrollar tedricamente el proceso de servicio y satisfaccion del
cliente.

2. Diagnosticar el proceso de servicio en la empresa Herchi.

3. Disefiar un plan de mejora en el proceso de servicio que permita el

incremento de la satisfacciéon del cliente.
Justificacién e importancia

Este proyecto tiene como finalidad ayudar a que la empresa cuente con un

mejor servicio al cliente, siendo beneficiarios toda la organizacion de la



empresa y por medio de este plan de mejora tener un mayor ingreso,
clientes fijos, a su vez ser reconocidos en la parroquia Posorja y de esta
manera dar a conocer a los empresarios pesqueros y de actividades afines,
los aspectos que se deben tener en cuenta para lograr la satisfaccion de

los clientes.

Para realizar la investigacion es necesario conocer la importancia que
tienen los clientes en el desarrollo de una empresa, sus necesidades,
caracteristicas y expectativas durante la atencion que reciben, para lograr

entender como deben ser tratados.

El presente proyecto tiene implicacion practica pues se centrara en
establecer las acciones de mejora de los servicios que brinda Herchi
generando a la vez informacién que permita determinar las incidencias de
los mismos en la operatividad de la empresa y de esta manera ayudar a
mejorar el clima laboral, motivacion de empleados y lograr la solucion de

conflictos economicos y sociales.

Los beneficiarios serian ambas partes tanto el empresario, como los
colaboradores porque si la satisfaccion del cliente aumenta, los ingresos
también lo haran y el beneficio de la empresa sera mayor, también seran
beneficiados los clientes, ya que recibiran impactos importantes al conocer
las causas que causan la insatisfaccion, entonces la empresa va adquirir

conocimiento para desarrollar un, mejor proceso de servicio.

La propuesta es de utilidad metodoldgica, se enfocard en los tipos de
investigacion exploratorio, descriptivo, explicativo y correlacional, la técnica

de investigacion a utilizar sera la encuesta.

El proyecto constituird una evaluacion al area de atencion al cliente, donde
se establezca la percepcion de los mismos frente a la empresa, desde
varios puntos de vista; lo cual permitira dar solucién a la problematica
planteada y ademas servira de fuente de informacién para futuras
investigaciones, determinando al final del estudio las acciones de mejoras

necesarias a ser aplicadas en Herchi.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes histéricos

A comienzos del afio 1990, dentro del mercado minoristas empezé la
tendencia del adagio “El cliente siempre tiene la razén” convirtiendo en un

pilar fundamental para las empresas a los clientes y sus necesidades.

A partir de los afios 10s hasta los 50s la atencion al cliente pasado por
distintas fases; al existir una grande demanda y falta del producto, puesto
gue no se tomaba en cuenta la calidad del servicio que se daba al cliente.
Se aplicaron mejoras en la ideologia del habito de consumo en los afios
60s, donde aparecen nuevos fabricantes que se introdujeron al mercado
global sin mucha sofisticacion de los productos y servicios, en los 70,
jovenes que nacieron del optimismo del periodo posguerra empezaban a
tener cursos suficientes, ellos, como clientes, ejercieron influencias
econdmicas y empezaron afectar decisivamente el mercado y la
mercadotecnia, es en este periodo en que las grandes corporaciones
empiezan a invertir mas en el servicio ya que los oferentes iban en
aumento, (Silva & Carriel, 2013) desde 1972 las empresas han brindado
capacitacion en lo que refiere en la calidad del servicio al cliente, como
ejemplo se tiene al ICS (Instituto de Calidad y Servicio) que desarrolla
seminarios, capacitacion, videos y demas explicaciones que ayudan a
orientar en la mejorar la practica en la atencion al cliente, (Diaz, 2018) en
los 80, la promesa de la tecnologia empez6 a despertar nuevos suefios de
como la vida podria mejorarse y hacerse mas facil, dejando mas tiempo
libre y exigiendo menos esfuerzo fisico, es aqui donde inicia la idea de
servicio en el sentido actual, pero sin enfoque individual y personal, (Silva
& Carriel, 2013) en los afios 90, las empresas establecieron los sistemas



de fidelizar con el enfoque a la retribucién de los clientes, aplicando
promociones por la lealtad, bonificacion en tarjetas de crédito, descuentos,
ofertas por compra en efectivo y demas, estas fueron varias de las
promociones efectuadas por las compafiias para el aumento de ventas bajo
la filosofia de atencién al cliente, (Diaz, 2018) El panorama en donde
funcionaban las organizaciones a partir del afio 2000 se complico cada vez
mas, por los cambios sociales y politicos que dieron un cambio en los
estilos de vida por la revolucién de las areas de tecnologia y economia;
consiguiendo que las compafias se vieran obligadas a transformarse,
debido a que una gran cantidad de ellas llegaron a quebrar. La clientela fue
cada vez mas exigente y la competencia mas fuerte, formando un marco
que buscaba la necesidad de buscar una mejora del rendimiento del
personal para alcanzar eficiencia de forma estratégica. De alli surgieron
varios enfoques e ideas, como el valor agregado o beneficio neto para los
duefios o propietarios de las empresas (Mallar, 2010), este cambio fue tan
importante que provoco incluso la revision de las normas I.S.O.
(Organizacion Internacional para la Estandarizacion) formada en Ginebra,
Suiza, en 1946 fij6 estandares para el servicio al cliente, asi como el modelo
de Gestidon basado en Procesos, se enfoca en buscar la perfeccion de la
mision de la empresa, con la ayuda el cumplimiento de las expectativas de
los clientes, vendedores, asociados, trabajadores y sociedades (Mallar,
2010), en la actualidad en el siglo XXlI, la exigencia de los clientes es cada
vez mas alta en lo que respecta cumplir con requerimientos minimos sobre
la calidad del servicio y derechos como cliente o0 consumidor; esto sucede
estrictamente porque existe una gran competencia en el mercado

aumentando la oferta de los servicios (Bricefio & Garcia, 2008).



Antecedentes referenciales

El tema cliente dentro de las empresas es una imagen sobresaliente puesto
gue es necesario alcanzar la satisfaccion plena del mismo, promocionando
el producto que quiere en el momento preciso de manera eficaz y rapida.
El autor Ballou (2004) expresa que el servicio al cliente es una actividad
clave para la empresa, donde estan involucrados el conocimiento de las
areas de marketing, calidad y logistica. EI marketing esta enfocado en
determinar el mercado; por medio del estudio del comportamiento para
conocer las diferentes expectativas, necesidades y deseos de los clientes.
Con respecto a la calidad, se encarga de mostrar el nivel de expectativas
deseada por el cliente para tomar la decision de la estrategia a seguir,
velando que la calidad ofrecida sea similar a la percibida. Para culminar, la
logistica garantizara la correcta formacion del sistema con el fin de entregar
un servicio mas competitivo. Depende de una correcta interaccion de cada
area que los resultados tengan éxito de satisfaccion al cliente. (Alejandro &
Pilar, 2014)

Cliente: Por su parte, Londoiio, C. (2011), manifiesta que “un cliente es
la organizacién o persona que recibe un producto”, (Mateus, Atencién
al Cliente y Gestion de Reclamaciones, 2011) es decir que toda empresa,
indistintamente de su tamafo, estructura o actividad, debe tener siempre
pendiente que el cliente es primordial en la organizacion, por el cual se
debe realizar un analisis sistematico de las necesidades y deseos de los
clientes para luego elaborar y disefiar la creacion de productos o servicios

enfocados a la satisfaccion del cliente.

Refiriendose a LOVELOCK Y WIRTZ (2009), con la frase “muchas
empresas de servicios aun se enfocan en el numero de clientes que
atienden, sin poner suficiente atencion al valor de cada uno de ellos”,
(Wirtz, Marketing de servicios, 2009) expresa que se pretende establecer
un plan de mejora de satisfaccion al cliente ya que si se brinda la atencion
adecuada al usuario, dando calidad en el servicio, el negocio sera

totalmente rentable.



Se estima como un bien intangible de los consumidores al servicio, que
consiste en el conjunto de procesos que de desarrollan al momento de
comprar. Existe un concepto denominado triangulo de servicio, que esta
formado por 3 elementos que son responsables de optimizar el servicio
como son: empleados, estrategias y sistemas orientados al cliente (The
Free Library, 2014). Este tipo de servicio ayuda a obtener la lealtad del
cliente, debido que se entrega un valor agregado mas alla de la prestacion
normal, permitiendo generar la prioridad en los consumidores, el valor
adicional crea un valor extra, con la finalidad de incrementar el indice de

aceptacion cuando se efectle el bien o servicio basico (Garcia A. , 2016).
Caracteristicas del servicio al cliente.

Existen aspectos relativos a los servicios, donde se atribuye una naturaleza
propia el cual hace diferentes a los productos, estas caracteristicas, son del
mismo modo propias del servicio al cliente y algunas se describen a

continuacion (Garcia A. , 2016):

e Intangibilidad: Segun los autores Zeithaml y Bitner (2002), es la
representacion entre los productos y los servicios, ya que un servicio
no se puede percibir antes de su utilizacion, al contrario de los
productos que son los bienes fisicos materiales, que se pueden
palpar, son visibles y se puede degustar (Garcia A. , 2016).

e Integral: Son los integrantes de la organizacién que intervienen en
el resultado final que se entrega al cliente, tienen una cuota de
responsabilidad en la produccion del servicio, segun Serna (1999),
a causa de este motivo es que resulta importante que se mantenga
la armonia en los procesos de la empresa de un area a otra (Garcia
A., 2016).

e Heterogeneidad: El servicio, depende del recurso humano el cual
lo conforma un grupo de individuos diferentes entre si, influenciados
por su propia naturaleza, en ocasiones, el cliente asocia el servicio
directamente con el empleado ya que no siempre se brinda del
mismo modo (Garcia A. , 2016).



e Produccion y consumo simultaneos: Son aquellos servicios que
se venden de la misma forma que son consumidos, como ejemplo el
degustar un alimento que se encuentra a la venta en un stand del
supermercado, esto ocasiona que en el momento de producir el
servicio los clientes estén presentes, es en aquel momento donde el
trabajador de la empresa, debe tomar razén de su papel importante
como productor del servicio (The Free Library, 2014).

e Perecederos: Son todos los servicios que no nhecesitan ser
almacenados, devueltos o revendidos, una vez que se compran
deben ser consumidos y, por ello, acabados. Estos deben ser
producidos y consumidos rapidamente por el comprador (The Free
Library, 2014).

e Promesabasica: Para el empresario, es el ofrecimiento del servicio
gue se brinda, el cual se va a medir si estd 0 no acorde con las
expectativas del cliente, la empresa debe cumplir con la promesa
gue da y asumir la oferta como el “gancho” del servicio y una vez
motivado el cliente se deberd actuar en base a sus exigencias
(Garcia A. , 2016).

e Satisfaccion: Es el centro del servicio al cliente, que se produce y
consume instantaneamente, por lo que, la satisfaccion va a
depender de la forma en la cual se va aprovecha esa oportunidad,
asi como la capacidad con la que se va a logra producir y ofrecer al
usuario (Garcia A. , 2016).

e Valor agregado: Segun expone, Serna (1999) agregar valor es
brindar servicio al cliente de forma integral, es lo que va a representa
como una estrategia acertada donde se ofrecera ventajas
competitivas y se dara como resultado un factor diferenciador en
mercados en donde hay gran cantidad de competidores (The Free
Library, 2014).

Sistema de Servuccioén



Es la ordenacién sistematica y vinculada con elementos fisicos y humanos
de la correlacion entre el cliente y la empresa, que se requiere perpetrar
para la entrega del servicio bajo los indicadores de la calidad, siendo asi el
cliente el componente fundamental del sistema de servuccion, es necesario
conocer las expectativas, necesidades, gustos y preferencias de cada uno
de los cliente para entregar satisfaccion y disefiar el servicio, para realizar
el disefio se debera utilizar elementos de evaluacion y medidas para
verificar si el objetivo se est4 cumpliendo, y de esta manera conocer cuales
son los puntos que se deben mejorar y asi fortalecer la relacién con el
cliente asegurando el futuro de las expectativas que se comportan como

indicador de la calidad del servicio (Bricefio & Garcia, 2008).

Elementos del sistema de servuccion

El cliente es el consumidor implicado en la fabricacion del servicio.

El soporte fisico soporte material.

El personal en contacto es el contacto directo entre la persona y el cliente.

El servicio es el resultado que beneficia la satisfaccion de la necesidad del

cliente.

El sistema de organizacion interna son funciones clasicas de la empresa

gue para el cliente no es visible (Bricefio & Garcia, 2008).
Los demés clientes intercambio de comunicacion entre clientes.

Caracteristicas e Indicadores que sirven paramedir la satisfaccion del

servicio.
Indicadores Cuantitativos, relativos a la cantidad, nimero o grado.

¢,Cuanto tiempo tiene que esperar para ser atendido?, ¢ Cuanto tiempo se
tarda en entregar una encomienda?, ¢Cuantas llamadas hace para una
reservacion?, ¢Cuantas visitas realiza a su proveedor para solventar una

averia?



Indicadores cualitativos, los cuales estan determinados por un grupo de
caracteristicas relativas a la cualidad, temperatura, sabor, estética,

atencion y confianza en el servicio.

“¢,.como valora el trato que le dan cuando hace mercado?, ¢ le agrada a su
cliente la temperatura de su establecimiento?, ¢le agrada la musica que

ponen en su empresa favorita?” (Bricefio & Garcia, 2008)

Dentro de estos indicadores cualitativos también se encuentran

caracteristicas propias del servicio referidas al proceso.

Cuando se solicita un créedito, ¢se cumple lo pactado?; el proceso para
solicitar cualquier documento, ¢ es adecuado?; cuando presenta una gueja,

¢siente que le han dado respuesta?

Medir la satisfaccion del cliente como indicadores, debe llevarse a la
practica utilizando instrumentos adecuados de medicién de la percepcion
del cliente, como la estadistica para determinar ciertos aspectos, el
porcentaje de quejas por retrasos en las entregas, el tiempo promedio en
atender una llamada, el registro del nivel de ocurrencias por efectos no
deseados como las devoluciones, y asi mismo es util para establecer
proyecciones en relacion utilizar las estadisticas con sus elementos de
medicidn de registro, entre otros aspectos, a los tiempo de espera; grado
de satisfaccion del cliente; costos por clientes que se ganas y se pierden;
costo del incumplimiento de estandares de calidad; asi mismo, la
proyeccién del costo por las fallas, como por ejemplo, la cuantificacion de
errores en la fabricacion y prestacion del servicio (Bricefio & Garcia, 2008).

Retroalimentacion o principales indicadores de la gestion de la

calidad del servicio. (Respuesta del cliente)



Primero: Se requiere un programa de interaccion con el cliente, que
asegure la facultad de cobertura de las necesidades y expectativas del

comprador con el objetivo de que se transforme en cliente.

Segundo: Es el acuerdo entre el proveedor y el cliente basada en un
componente de medicion con el registro de cuadros de la calidad del
servicio; por esto, se necesita poseer un gran conocimiento e informacion
sobre las necesidades y expectativas de cada participante que interviene

en el sistema de servuccion.

Tercero: Se debe impedir de manera estratégica las hipotesis, mientras la
organizacion forma un sistema de informacion confiable sobre los gustos,
favoritismos, necesidades y expectativas de los clientes, quien solicita

antecedentes precisos sobre el servicio (Bricefio & Garcia, 2008).
Objetivo de los Indicadores de la calidad del servicio

Primero: Jerarquizar los elementos que determinan la calidad de servicio.
Segundo: Determinar los procedimientos para que la calidad del servicio.

Tercero: Organizar una base de datos con la cual se obtenga
frecuentemente informacién que permita mejorar continuamente los

sistemas que estan comprometidos en la servuccion.

Cuarto: Con el agrupamiento y recogida del esfuerzo de cada miembro de
la compafiia para conseguir una vision completa y personal del proceso de

fabricacion del servicio para la evaluacion de su eficacia.

Se tiene como resultado de los objetivos se operacionaliza o materializa la
satisfaccion del cliente afirmando el futuro de la entrega del servicio a la

organizacion (Bricefio & Garcia, 2008).

Satisfaccion del cliente.



La satisfaccion del cliente o consumidor ha sido explicada por diversos
autores, de acuerdo a Tse, Nicosia & Wilton (1990), la satisfaccion ha sido
utiizada por economistas, sociologos y psicélogos para indicar la
efectividad del marketing, reflejar el bienestar de la sociedad y para indicar

el sentimiento emocional de los individuos respectivamente.

En cuanto a satisfaccion se puede decir que es la evaluacion que realiza el
cliente respecto a un servicio y que esta depende de cémo el servicio
responde a las necesidades y expectativas, si esto no se cumple se
produce la insatisfaccion. Otros autores presentan diversas definiciones
sustentadas en amplias discusiones, sin embargo, la visibn més aceptada
y generalizada es que un cliente estara satisfecho si se cumplen sus
expectativas (Mejias & Manrique, 2011).

Procesos de servicio

Los procesos son la arquitectura de los servicios y describen el método y
la secuencia del funcionamiento de los sistemas de operacion del servicio,
especificando la manera en que se vinculan para crear la proposiciéon de
valor que se ha prometido a los clientes, los procesos mal disefiados
molestan a los clientes porque generalmente resultan en una prestacion del
servicio lenta, frustrante y de mala calidad, asi mismo, los procesos
inadecuados impiden que el personal que atiende a los clientes realice bien
su trabajo, lo cual provoca una baja productividad y un mayor riesgo de

fallas en el servicio (Mejias & Manrique, 2011).

Implicaciones en el disefio y administracion de servicios.

Cuando los clientes interactian con las instalaciones y el personal su
comportamiento puede tener implicaciones cruciales para la eficacia y
rentabilidad de la empresa, el riesgo se incrementa en un ambiente de alto
contacto en el que muchos otros clientes estan presentes al mismo tiempo,
el mal comportamiento de algunos clientes dificiles es premeditado, pero

en otros casos es situacional, el disefio de un proceso que disminuya el



riesgo de fracaso, que elimine los pasos que no afladen valor para los
clientes, que evite esperas indeseables y que mantenga un entorno fisico
comodo, puede ayudar a reducir algunos de los factores que generan el
enojo Yy la frustracion de los clientes. (LOVELOCK, Marketing de servicios.

Personal, tecnologia, 2009)

Modelo de Gestion Basado en los procesos

Se enfoca en el desarrollo de la misién de la empresa, con la ayuda de
satisfacer las expectativas del cliente, proveedor, socios, trabajadores y
demés que conforman la organizacion para satisfacerlos, en vez de
concentrarse en los aspectos estructurales como la cadena de mandos y

funciones de las areas de la empresa (Mallar, 2010).
Elementos del Proceso

e Inputs: Materiales e informaciones a procesar, recursos a
transformar, personas a formar, conocimientos a elaborar y
sistematizar, etc.

¢ Recursos o factores que transforman: Son los que actian sobre
los inputs a transformar, en la cual se van a distinguir dos tipos
basicos:

- Factores dispositivos humanos: Es la planificacion, direccion,
organizacién y control de las operaciones (Mallar, 2010).

- Factores de apoyo: Son las infraestructuras tecnolégicas como el
hardware, programas de software, computadoras, etc.

e Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacion
puede ser fisica, de lugar, se puede actuar sobre el mismo cliente de
forma fisica o a su vez tratarse de la transferencia de conocimientos,
como en la capacitacion, o de almacenarlos.

e Outputs: Son basicamente de dos tipos:

- Bienes: Son tangibles, almacenables, transportables.

- Servicios: Es la accion sobre el cliente, intangibles (Mallar, 2010).

Aspectos que determinan cuando una actividad es un proceso.



e La actividad debe tener una misién o un propaésito claro.

e Contiene Inputs (Entrada) — Outputs (Salida)

e Se identifica al cliente, proveedor y producto final.

e Debe estar dispuesto a trastornarse en tareas u operaciones.

e Se estabiliza por medio de la metodologia de gestion por procesos
(tiempos, recursos, costos)

e Se asigna la obligacion del proceso a una persona (Mallar, 2010).

Los procesos orientados a satisfacer directamente al cliente son los
Procesos del Negocio, como referencia se tiene que dentro del proceso de
venta se encuentra la toma del pedido, envié a produccion, fabricacion,
despacho y cobro. También existen los Procesos de Apoyo que se
encargan de dar servicios a los procesos de la empresa, como referencia
se tiene la cancelacion de sueldos a los trabajadores o también el arreglo
de maquinaria, siempre enfocandose en la satisfaccion del consumidor final
(Mallar, 2010).

Arquitectura de Procesos:

e Los procesos del Negocio, se enfoca directamente sobre la mision
del negocio y satisface las necesidades de los clientes, estos
procesos se pueden clasificar en:

- Procesos directivos o estratégicos: A través de estos procesos la
empresa, va a planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos,
que van a direccionar a los demas procesos indicando como se
deben realizar para que se orienten a la misién y vision de la
empresa (Mallar, 2010).

- Procesos Operativos o claves: Impactan directamente sobre la
satisfaccion del cliente y cualquier otro aspecto de la mision de la
organizacion (Mallar, 2010).

e Los procesos de apoyo, son servicios internos que se necesitan
para la realizacién de los procesos del negocio, en muchos casos

estos tipos de actividades son mas administrativos, por ejemplo; el



proceso de capacitacion del personal. (Angel, La gestién por

procesos: Un enfoque de gestidn eficiente., 2010)
Diagrama del servicio

Los principales componentes del diagrama, leyendo de arriba a abajo, son:
1. Definicién de los estandares para cada actividad en el escenario.

2. Evidencias fisicas y de otros tipos de las actividades del escenario.

3. Principales acciones del cliente.

4. Linea de interaccion.

5. Acciones en el escenario realizadas por el personal que tiene contacto
con el cliente.

6. Linea de visibilidad.

7. Acciones tras bambalinas realizadas por el personal que tiene contacto
con el cliente.

8. Procesos de apoyo que incluyen a otros miembros del personal de
servicio.

9. Procesos de apoyo que implican tecnologia de informacion.
(LOVELOCK, Marketing de servicios. Personal, tecnologia, 2009)

Propiedades de la organizacion por procesos.
1. Dominio del proceso sobre la estructura.

La estructura es vista como mera infraestructura, es decir, que sigue al

proceso y el proceso sigue a la estrategia (Mallar, 2010).
2. Transversalidad de la organizacién y gestion por proceso.

Se encarga de la configuracion del sistema de procesos parciales y
actividades que se orientan a un objetivo final que facilite crear valor

para los clientes (Mallar, 2010).
3. Predominio de lainformacién en la organizacidén por procesos.

La organizacién es conocida como parte de una actividad configuradora,

partiendo de informacion referente a las actividades, como el caso de la



logistica donde el flujo de informacion resuelve la configuracion del flujo
material (Mallar, 2010).

4. Orientacion a la generacién de valor en la misma actividad

organizativa de procesos.

Esta encaminada al valor que provoca un bien o servicio, para que este

criterio sea esencial para configurar los procesos (Mallar, 2010).
Metodologia para la aplicacion de la gestion basada en procesos.
Esta comprendida por las siguientes fases o etapas:

Etapas 1. Informacién, formacion y participacion.

Dentro de esta etapa se aplica una metodologia para cambiar la manera
del trabajo y pensar de los individuos, mediante el uso de informacion para
su formacién, por ello, es recomendable una realizacion participativa, de la
misma forma se debe dar a conocer al personal el fin de los procesos,
ciclos, resultados deseados, entre otros. Se debe ofrecer talleres de
trabajo con la formacion correcta, ademas se debe examinar los factores
que influyen el accionar de la empresa, con la identificacion de los
resultados y efectos en la gestion diaria, para dicho andlisis se aplican

técnicas como la lluvia de ideas (Mallar, 2010).

Etapas 2. Identificacién de los procesos y definicion de las fronteras

de cada uno.

Al estudiar los procesos, se inicia con la identificacion, desarrollando un
listado completo de los procesos y actividades a desarrollar en la empresa,

tomando en cuenta lo siguiente:

e EIl nombre para identificar a cada uno de los procesos, donde se
presente de forma clara la actividad que se desarrolla.

e Cada actividad que se realice en la empresa, debe incluirse en algin
proceso del listado.

¢ Alidentificarse pocos o demasiados procesos, crece la problematica

de gestion posterior con el proceso identificado, los equipos de



trabajo precisaran el mapa de procesos correspondiente, buscando

la verificacion de los procesos primordiales a realizar (Mallar, 2010).

Se inicia en esta etapa, analizando por dentro los procesos, permitiendo el
detalle de todos los problemas de cada uno, al identificar los aspectos a
mejorar teniendo una relacidon causal sobre los resultados obtenidos de la
gestion aplicada, ademas, se define el primer y dltimo ciclo de cada
proceso, los proveedores y clientes externos o internos, llegando asi a
encontrar el alcance de cada proceso con idea global de los ciclos incluidos

en este, se debe analizar:

e Los limites de las entradas y salidas del proceso identificado.

e Se deberéa reconocer y documentar las actividades y subprocesos
relacionados dentro del proceso.

e Se debe definir de qué manera se estan relacionando hoy los
procesos, analizando los documentos existentes con los

procedimientos, los indicadores y los subprocesos (Mallar, 2010).
Etapas 3. Seleccion de los procesos claves.

En la lista del proceso se debe identificar los procesos relevantes y clave.
Los procesos relevantes se orientan en crear valor agregado, que trata de
alcanzar la satisfaccién completa de las metas, estrategias de la empresa
y las necesidades de los clientes, sin embargo, los procesos clave, estan
conformados de los procesos relevantes que faltan de forma significativa
en los objetivos estratégicos, siendo pilares necesarios para lograr el éxito
de la empresa (Mallar, 2010).

Etapas 4. Nombrar el responsable del proceso.

Una vez clasificados los procesos claves y relevantes, se puede nominar al
gerente o encargado de cada proceso, se lo denomina también duefio del
proceso, es ahi donde el encargado del proceso debe tener independencia
de actuar, teniendo como resultado los objetivos estratégicos, por ello, es
significativo tener atribuciones correctas que deben ser manifestadas

publicamente (Mallar, 2010).



Etapas 5. Revision, andlisis de los procesos y deteccion de los

problemas.

Se debe examinar cada uno de los procesos, iniciando con los mas
importantes, una vez se encuentre elegido, se comprueba de qué forma dar
cumplimiento a los objetivos estratégicos, en caso que no sea asi, se

planteara el disefio o redisefio del proceso (Mallar, 2010).
Etapas 6. Correccion de los procesos.

Una vez obtenido el resultado de la definicion de los problemas del proceso
en la anterior etapa, se realiza alternativas de solucion de manera viable a
corto plazo para la empresa, examinando las acciones a seguir para
ocasionar un mayor efecto en el proceso, para que sea factible su
aplicacion e impacto completo sobre todo el sistema. Esta fase depende
del contenido y complejidad de los temas trazados, recurriendo a las

herramientas siguientes (Mallar, 2010):

e Meétodos de resolucion del problema: son aplicados en los procesos
seleccionados, siempre que la informacion sea adecuadamente precisa,
con la descripcidon del objeto o lugar donde se manifiesta y el defecto
concreto que se muestra.

e Técnica del valor agregado: es aplicado a las actividades del proceso,

cuestionandose metddicamente todas, por medio de las siguientes

preguntas:

¢, Contribuye a satisfacer las necesidades del cliente?

¢ El cliente esta dispuesto a pagar por ellas? (Mallar, 2010)

¢, Contribuye a conseguir alguno de los objetivos estratégicos?

Luego del analisis efectuado, se encuentra en condicion de proponer un
plan de mejora, con el fin de precisar y aprobar las estrategias o redisefios
del proceso y como implementarlas considerando a los responsables y
plazos. A partir de ahora se pasara del proceso real al proceso ideal, donde

se deberd nuevamente capacitar al personal encargado de la mejora



mediante una formacion, donde se ensefiara a usar indices que midan la

eficiencia del proceso (Mallar, 2010).
Etapas 7. Establecimientos de indicadores.

Cada proceso sera evaluado de forma periédica, para conocer los puntos
débiles y plantear estrategias de mejora, ademas se efectuara una
medicion de las fallas externas e internas, satisfaccion del cliente, tasa de

errores, tiempo de respuestas, calidad, cuellos de botella, etc.

Al evaluar la funcién del proceso, se toma como resefia un patrén de
perfeccion funcional del proceso, como que los modelos de evaluacion se
definan y que funcionen como indicador, dichos indicadores son
primordiales por que sirven para interpretar lo que esta ocurriendo, y para
conocer cuando las variables estén fuera de los limites determinados o
margen de tolerancia que logre asegurar lo que se hace al cliente, cuando
se pasa el marguen del limite el cliente estara insatisfecho, quedando en

evidencia que no se esta controlando lo que se hace (Mallar, 2010).

Se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores dando

respuestas a las siguientes preguntas:

¢,Qué debemos medir?

- ¢Do6nde es conveniente medir?

- ¢Cuando hay que medir? ¢ En qué momento o con qué frecuencia?
- ¢ Quién debe medir?

- ¢Colmo se debe medir?

- ¢CoOmo se van a difundir los resultados?

- ¢Quién y con qué frecuencia va a revisar y/o auditar el sistema de

obtencién de datos?

Luego procedera a evaluarse el conjunto de variables o indicadores que
estan determinados para el proceso, por medio de la comparacion del
nivel ansiado que brinda el estandar, comprobando de manera

cuantitativa las brechas entre el nivel real de los indicadores y su



tendencia anhelada, lo que va a cerciorar el desempefio en todas las

dimensiones del proceso (Mallar, 2010).

Modelo de las cuatro brechas en el servicio

Este modelo fue elaborado por los autores Zeithaml, Berry y Parasuraman
en 1988, con el propdsito de identificar las principales deficiencias que las

empresas tienen en cuanto al servicio que brindan a los clientes.

De acuerdo a Zeithaml, Berry y Parasuraman las cuatro brechas en el

servicio al cliente son las siguientes:
Brecha 1: La empresa no sabe lo que el cliente espera.

Esto se da cuando existe un déficit en conocimiento acerca de lo que el
cliente espera obtener, es decir, la organizacibn desconoce las

expectativas que tiene el cliente respecto al servicio brindado.

Brecha 2: La empresa no ha elegido los disefios y estandares de

servicio correctos.

Esto ocurre cuando no se ha elaborado correctamente los disefios y

estandares adecuados de calidad en el servicio.

Brecha 3: La empresa no entrega el servicio con los estandares

correctos.

Se presenta cuando la empresa no cumple con los disefios y estandares

de calidad en el servicio ya definido.

Brecha 4: La empresa no tiene un desempefio acorde a sus propias

promesas.

Es quiere decir que en el momento en que se entrega el servicio la empresa
no estd cumpliendo con las promesas que le hace al cliente en sus

comunicaciones externas, como anuncios en television, radio o prensa.

Con la informacién obtenida de Lovelock (2004, pp. 500-503), se presenta

el cuadro de brechas en el servicio al cliente:

Modelo de las cuatro brechas

Expectativa del
servicio

| BRECHA I I
DFI CIIENTE

CLIENTE




Recomendaciones y acciones especificas para el cierre de las

brechas.

Para hacer frente a estas cuatro brechas en el servicio, los autores
Zeithaml, Berry y Parasuraman, dan una serie de recomendaciones para

cerrar o eliminar las brechas en el servicio.
Brecha 1: La empresa no sabe lo que el cliente espera.

Informarse acerca de lo que el cliente desea obtener de la empresa, como,
por ejemplo, realizando investigaciones de mercado; andlisis de quejas,

encuestas o entrevistas a los clientes.

Brecha 2: La empresa no ha elegido los disefios y estandares de

servicio correctos.

La empresa debe establecer los estandares adecuados de calidad en el
servicio, como, por ejemplo, asegurandose de que la alta direccion muestre
compromiso con la calidad; capacitando a los gerentes para que asi guien
a los empleados en la prestacién de servicio; establecer metas claras para
un servicio de calidad; medir el desempefio del personal proporcionando

una retroalimentacién continua.



Brecha 3: La empresa no entrega el servicio con los estandares

correctos.

Asegurarse de que el desempefio del servicio cumpla con los estandares
establecidos, como, capacitar a los empleados en habilidades
interpersonales y la administracion del tiempo; desarrollar un trabajo en
equipo; informar y educar al cliente acerca de los procesos necesarios para

obtener un servicio con calidad.

Brecha 4. La empresa no tiene un desempefio acorde a sus propias

promesas.

Asegurarse de que la prestacion del servicio se ajuste a las promesas, por
ejemplo, involucrar al personal de ventas con el de operaciones en el
momento del encuentro con el cliente; desarrollar una publicidad donde se
muestre el servicio tal y como es; controlar las expectativas del cliente

dando a conocer de forma razonada y clara que es posible y que no.

La administracion en una empresa debe comprometerse en cuanto a la
mejora del servicio que brinda al cliente y enfocarse hacia la calidad en el
servicio, por eso el modelo de las cuatro brechas genera una vision clara y
completa de las posibles deficiencias que se pueden dar a la hora de
brindar un servicio al cliente. (Negrete, 2012)

Modelo de medicién de satisfaccion de cliente.

El Barometro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (SCSB), en el afio
1989 fue un modelo usado para la evaluacion de satisfaccion del cliente,
gue hoy en dia sirve para evaluar cada afio a mas de 200 empresas, es
conocido por tener un minimo numero de relaciones en los indices de
estudio. La satisfaccion es la parte central de este modelo, al lado izquierdo
estan las variables causales como son las expectativas y percepcion del
desempeiio, al lado derecho se hallan las variables de los efectos: quejas
y lealtad. Si el conocimiento de calidad del bien o servicio valorado es alta,

existe un impacto positivo en la satisfaccion, de igual manera depende de



la expectativa del cliente, el impacto de satisfaccién. (Mejias & Manrique,
2011)

Modelo Servqual. - EI Modelo SERVQUAL fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry cuyo proposito es mejorar la calidad de servicio
ofrecida por una organizacién, fue publicado por primera vez en 1988, y
desde entonces ha sufrido varias mejoras y exploraciones, siendo una
técnica de investigacion comercial, que funciona para medir la calidad del
servicio, conociendo las expectativas del cliente, y como ellos evaltan el
servicio. El modelo se encarga del andlisis de los aspectos cuantitativos y
cualitativos del cliente, asimismo, estd al tanto de los componentes
impredecibles para los consumidores, suministra informacién precisa sobre
la opinién del cliente sobre el servicio de la organizacion, acotaciones y
consejos para mejorar, también, conocer las opiniones del personal sobre
la expectativa y percepcion del cliente. Este modelo se lo aplica como una
herramienta de mejora para comparar con otras empresas. (Matsumoto,
2014)

Modelo Servperf.- El modelo SERVPERF surge a raiz de las criticas
realizadas por diversos autores al modelo SERVQUAL, especificamente
sobre su escala para medir las expectativas, Cronin y Taylor (1992) lo
proponen como modelo alternativo para evaluar la calidad del servicio
(Matsumoto, 2014) basado exclusivamente en las percepciones de los
usuarios sobre el desempefio del servicio, se componen de los mismos
items y dimensiones que el SERVQUAL, la Unica diferencia es que elimina
la parte que hace referencia a las expectativas de los clientes. (Stanescu,
Modelo de Evaluacion de la calidad del servicio, 2015)

Implementacion de un sistema de indicadores para el proceso del
servicio.
1. Revision: satisfaccion del cliente.
2. Seleccion de las areas de mejora criticas de gestion: seleccion de
indicadores mas significativos para mejorar la Gestion de la

compafiia.



Andlisis de las causas para los indicadores de gestion y procesos
del servicio ofrecido (percepcion del cliente)

Seleccion de indicadores del proceso.

Definicion de objetivos para indicadores.

Disefio del sistema de recogida de informacion para el seguimiento
de indicadores.

Definicion de la periodicidad en la recogida y anotacion de datos.
Seguimiento de la evolucion del indicador: Evolucién de la situacion
actual en referencia al objetivo a conseguir.

Puesta en marcha de acciones de mejora: Acciones correctoras.

Acciones preventivas.

10.Implementacion de los resultados de las acciones de mejora

derivados de los equipos de trabajo.

Luego se debera efectuar el analisis de los resultados:

Comparar los resultados con los estandares, y crear nuevos estandares si

la Direccion asi lo estima necesario o el nivel alcanzado es alto.

Definir objetivos que, a través de planes de mejora, se puedan
alcanzar.

Establecer limites de admisibilidad y alarma de forma que cuando se
superen o0 no se alcancen los estandares se adopten medidas
correctoras.

Poner en marcha actuaciones de mejora cuando se han superado
los limites admisibles. (Moya, Estrategias: Calidad de Servicio.,
2016)

Fundamentacién Legal



El trabajo dignifica a las personas, por ello, la Constitucién de la Republica
del Ecuador, la ley organica de defensa del consumidor y el reglamento a

la Ley de Pesca consideran:
Trabajo y seguridad social

Articulo 33: El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
economico, fuente de realizacién personal y base de la economia, el Estado
garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una
vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de

un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.
Personas usuarias y consumidoras

Articulo 55 las personas usuarias y consumidoras podran constituir
asociaciones que promuevan la informacion y educacion sobre sus
derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o
administrativas, para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera

obligado a asociarse.
Derechos de libertad

Articulo 66 de la Constitucion de la Republica, reconoce y garantiza a las
personas en sus numerales 15, 25 Y 26, el derecho a desarrollar
actividades econdmicas, en forma individual o colectiva, conforme a los
principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental; el derecho a
acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia,
eficacia y buen trato, asi como a recibir informacién adecuada y veraz sobre
su contenido y caracteristicas; el derecho a la propiedad en todas sus
formas, con funcion y responsabilidad social y ambiental, de manera

respectiva.
Sistema econdmico y politica econémica

Articulo 283 de la Constitucién establece que el sistema econémico es
social y solidario; reconoce al ser humano como sujeto y fin; propende a
una relacién dinamica y equilibrada entre sociedad, estado y mercado, en



armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y
reproduccién de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el
buen vivir, es decir, la persona que presta un servicio y obtiene beneficios
tiene como obligacion devolver de cierta manera al estado y al mercado lo
gue éstos le permiten realizar. (Asamblea Nacional, Constitucion de La
Republica del Ecuador, 2008)

Ley organica de defensa del consumidor

Articulo 92 de la Constitucién Politica de la Republica dispone que la ley
establecera los mecanismos de control de calidad, los procedimientos de
defensa del consumidor, la reparaciéon e indemnizacion por deficiencias,
dafios y mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los
servicios publicos no ocasionados por catastrofes, caso fortuito o fuerza

mayor, y las sanciones por la violacion de estos derechos.

Articulo 244, numeral 8 de la Carta Fundamental sefala que al Estado le
correspondera proteger los derechos de los consumidores, sancionar la
informacion fraudulenta, la publicidad engafiosa, la adulteracion de los
productos, la alteracién de pesos y medidas, y el incumplimiento de las
normas de calidad. (DEFENSA DEL CONSUMIDOR, 2015)

Titulo |

Actividad Pesquera
Capitulo |
Disposiciones generales

Articulo 1.3, del reglamento de ley de pesca establece que, se entendera
por armador artesanal a la persona natural u organizacion de la economia
popular y solidaria, propietario y/o arrendador de embarcaciones en
condiciones idéneas para ejercer la actividad pesquera extractiva artesanal
por si mismo o de manera asociada, y se clasifican en armador artesanal a

pequefia escala (propietarios de 1 a 3 embarcaciones), armador artesanal



de mediana escala (propietarios de 4 a 10 embarcaciones) y comerciantes

(propietario de 11 embarcaciones en adelante) (Noboa, 2016).
Capitulo Il
De la actividad pesquera

Articulo 22, Cuando se aprehendan naves en faenas de pesca prohibidas
por la ley y siempre que las sanciones impuestas por la autoridad
competente no fueren de decomiso de la pesca, se permitira que dichas

naves descarguen la pesca obtenida (Noboa, 2016).
Titulo VIl

Capitulo |

De la veda de especies Bioacuéaticas

Articulo 147, del reglamento a la ley de pesca, establece que esta
prohibido realizar faenas de pesca o captura durante el periodo de veda,

con cualquier arte de pesca (Noboa, 2016).
Variables de Investigacion
Variable Independiente: Proceso de Servicio.

Se caracteriza como el conjunto de actividades relacionadas entre si que
permite responder satisfactoriamente a las necesidades del cliente, en este
proyecto se dara a conocer una metodologia que sirva para que la empresa
impulse el talento humano que es de vital importancia para el desarrollo y

competitividad de la organizacion.
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente, actualmente se define como el termino
econdmico que mide como un producto o servicio alcanza o sobrepasa las
expectativas del cliente, para este proyecto es de gran importancia dar a
conocer los diferentes aspectos que existen para lograr dicha satisfaccion,
ya que de esta manera permitira que la empresa pueda establecer acciones

de mejora para la organizacion y para sus clientes.



Definiciones Conceptuales

Servicio: Es toda actividad y consecuencia de servir, es decir que es un
verbo que se emplea para dar nombre a la condicién de alguien que esta a

disposicion de otro para hacer lo que éste exige u ordena. (Merino, 2008)

Proceso: Se definirse como todo aquello que las empresas hacen
orientadas al cliente y con la finalidad de conseguir sus objetivos, es decir
gue mediante los procesos las empresas logran alcanzan sus objetivos.
(Jara, 2012)

Comercio: Es la actividad que esta conformada por el intercambio, trueque
o transaccion del bien o servicio por una cantidad monetaria.
(Economipedia, 2015)

Satisfacciéon: Es la accion y efecto de satisfacer, este verbo se refiere a
pagar lo que se debe, saciar un apetito, cumplir con ciertas exigencias o

premiar un mérito. (DefinicionABC, 2007)

Cliente: Es la persona, empresa u organizacion que obtiene o compra de
manera voluntaria un producto o servicio que solicita personalmente, para
otras personas 0 para otras compafiias; por este motivo primordial, se
crean, producen, fabrican y comercializan productos o servicios. (Barquero
José Daniel, 2007)



CAPITULO Il
METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA

Razén Social: PESCHIFSA S.A

Nombre Comercial: HERCHI

Fecha, ley o resolucion en que fue aprobada o constituida: 14 de abril
del 2016

Objetivo Social: Esta empresa tiene como objetivo social, capturar y
comercializar de forma minorista y mayorista productos pesqueros, con los
mas altos estandares de calidad, eficiencia y los mejores precios del

mercado.

Misién:

Somos una empresa contribuidora al fortalecimiento de la pesca artesanal,
buscamos a través de la innovacion, la entrega de productos pesqueros de

alta calidad, cuidando el medio ambiente y creando valor tanto para

nuestros clientes y trabajadores.

Vision:

Ser una empresa eficiente, satisfaciendo las expectativas de nuestros
clientes e innovando a través de la mejora continua en la gestién y en la

relacion asociativa que potenciamos con nuestros trabajadores,

comunidades, las autoridades y el cuidado del medio ambiente.
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Plantilla total de trabajadores

Grafico 2
Departamentos Personal

1
Presidente

1
Gerente general

1
Asesor legal

1
Secretaria

3
Administrativo

2
Comercial

4
Operaciones

38
Operarios (tripulacion)

51

TOTAL

Elaborado por: Marivel Cérdova Zamora

Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional

51 trabajadores detallados a continuacion:

Grafico 3
Categoria ocupacional Personal
4
Alta gerencia
3
Gerencia media
6
Gerencia operativa
38
Operarios
51
TOTAL

Elaborado por: Marivel Cérdova Zamora



Clientes, proveedores y competidores mas importantes.
CLIENTES

Los clientes de la empresa Herchi son personas naturales y juridicas
domiciliadas en todo el pais, compran el producto para venderla o a su vez

para ser procesada.

Grafico 4

~ Volumen

Cliente Compra Afio de de
compra
compra

Fortidex S.A
Negocios Industriales Real S.A
Promarosa S.A
Ingrid Chichande Briones Pesca 2016 75%
Productos Pesqueros S.A.
Gondi S.A
Janec S. A
Otros Pesca 2016 25%

Elaborado por: Marivel Cérdova Zamora

CLIENTES

M Fortidex S.A
Negocios Industriales Real
S.A Promarosa S.A
INGRID CHICHANDE
PRODUCTOS PESQUEROS S.A
GONDY S.A
JANECS.A

M Otros

PROVEEDORES



Son empresas establecidas en la costa ecuatoriana, facilitan compras de,
materiales, repuestos; instalaciones y reparaciones de productos o

servicios que la empresa necesite.

Grafico 5
Proveedor Producto/servicio
PROBRISA S. A Materiales y repuestos de barcos
FE HIERRO S. A Materiales y repuestos de barcos

FERRETERIA FABRIMAR S. A | Materiales y repuestos de barcos

PANAMERICAN DIESEL S. A Materiales y repuestos de barcos

JHONNY MENDEZ TARQUINO | Servicios, instalacion y reparacion

Elaborado por: Marivel Cérdova Zamora

COMPETIDORES

Son empresas que se dedican a la misma actividad, (pesca artesanal)
ademas son competidores porque estan ubicados en la parroquia Posorja,
donde se encuentra la empresa Herchi, cuentan con sistemas mucho mas

avanzado y algunas de ellas conocidas a Nivel Internacional:

e Solorcamp S.A

e Fortidex S.A

¢ Negocios Industriales Real S.A
e Sélica del Ecuador

e Eduardo Campo verde

e John Avila
Principales productos o servicios

e Pescaalta
Sardina - morenillo - picudillo - botella.
e Pesca media

Voladora - hojita - carita - corbata - mojarra.



e Pescabaja
Polla - bagre - roncador - chullo - gallina - Chuhueco.

e Pescablanca
Alacran - bonito - sierra - leonora - cachema - corvina - lisa - menudo -
fiato - picudo - dorado - hoja - pata seca - trompeta - mojarra - caballa
- pampano - burro - plumero - torno - corvina plateada - robalo -
huayaipe - pargo lunar - pargo liso.

e Pescadefrio

Sardina - morenillo - botella.

Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo
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Flujo grama de la Empresa
INICIO HERCHI

Coordinar
despacho

Solicitud

—

Recepcion
del pedido

Despacho de
producto segun
Fact.

Expedir doc.
. Entrega de
Deposito
documentos a
transportador
Imprimir doc. :
Guia despacho.

— Deposito
Verificar
crédito

Recibe producto
Cliente

[ NO sl

Confirmar
embarque

!

Expedir
factura

Entrega




ACTIVIDADES DEL PROCESO DE SERVICIO (venta de pesca) EN
HERCHI S.A.

«Informacion del cliente: Nombre, razén social o denominacion, niimero de autorizacion, domicilio.

*|nformacion del prod ucto: D. comercial, zona de captura, peso y precio de la pesca, fecha de recepcion.

Rnggg}gg 4l | o Informacion adicional: Identificacion del medio de transporte, identificacion del destinario.

«verificacion de la informacién entre el cliente y la recepcion.
Comprobacién
del pedido

«Verificacion del inventario para responder con el pedido.

Comprobacion
de la existencia

+ Confirmacion del transporte del pedido.

Preparacion del
Pedido.

*Despacho y entrega al comprador.

Envio y entrega.

*Entrega de la documentacion que contiene el precio del producto, etc.

Facturacion.

*Se recibe el dinero acordado por la cantidad de producto pedido.
Cobro.

Elaborado por: Marivel Cérdova Zamora.

En el proceso de servicio (venta de pesca) se debe mejorar el paso 1, 2 el
cual son los que en la actualidad presentan falencias, el problema radica
en la recepcion, las quejas son frecuentes al momento de realizar el pedido
ya que actualmente la empresa cuenta con un nuevo sistema de registro

llamado CONTIFICO por dicho motivo la organizacion, en especial la



recepcionista que es la encargada de interactuar con el cliente, le cuesta
adaptarse al nuevo sistema, al momento de registrar los datos y hacer las
respectivas separaciones de pedidos por clientes, también existen
problemas frecuentes al momento de realizar la comprobacion de pedido,
no existe un acuerdo respecto al peso en la balanza y los precios varian

dependiendo de la especie y la temporada, por ejemplo en meses de

escases suben los precios.

Analisis econdmico:

2016
Ingresos Egresos Utilidad
Julio $135.917,85 $ 19.465,00 $116.452.85
Agosto $ 250.377,07 $ 256.885,17 | $-6.508,10
Septiembre | $ 159.530,31 $110.647,95 | $48.882,36
Octubre $ 236.899,89 $ 18.866,65 $218.033,24
Noviembre | $262.284,02 $230.052,45 | $32.231,57
Diciembre $ 385.786,97 $345.270,52 | $40.516,45
TOTAL $1'430.796,11 $981.187,74 $ 449.608,37
Utilidad $ 74.934,73
Promedio / 6
2017
Ingresos Egresos Utilidad
Enero $ 259.606,30 $227.774,17 | $31.832,13
Febrero $ 155.044,93 $117.085,99 | $37.958,94
Marzo $72.331,80 $ 56.153,70 $16.178,10
Abril $ 101.065,95 $ 58.207,25 $ 42.858,70
Mayo $95.476,65 $ 39.926,84 $ 55.549,81
Junio $436.714,49 $177.987,03 $ 258.727,46
TOTAL $2'987.981,17 | $ 1°464.602,96 | $ 443.105,14
Utilidad $ 73.850,86
Promedio / 6




2018

Ingresos Egresos Utilidad
Enero $ 334.242,27 | $97.108,66 $ 237.133,61
Febrero $ 312.755,44 $ 102.382,09 $210.373,35
Marzo - $ 32.901,50 $ - 32.901,50
Abril $ 100.524,55 $118.162,21 $-17.637,66
Mayo $ 145.910,33 | $115.404,31 | $ 30.506,02
Junio $ 149.226,35 $ 142.253,08 $ 6.973,27
TOTAL $ 1°465.447,56 | $608.211,85 $ 434.447,14




Utilidad $ 72.407,86
Promedio / 6
RESUMEN UTILIDAD PROMEDIO MENSUAL
2016 2017 2018
UTILIDAD
PROMEDIO | $ 74.934,73 $ 73.850,86 $ 72.407,86
MENSUAL
UTILIDAD PROMEDIO MENSUAL
S 75,000.00 $74,934.73
$ 74,500.00
$ 74,000.00 $ 73,850.86
$ 73,500.00
$ 73,000.00

$72,500.00
$72,000.00
$71,500.00

$71,000.00

2016

2017

$72,407.86

2018




Disefio de la Investigacion

Dentro del disefio de investigacion podemos encontrar varios tipos, la

investigacién a realizar sera de caracter:

Cuantitativa, entiende que el comportamiento humano puede ser
explicado a través de lo que se denominan “hechos sociales”, lo cual
permite que sea investigado por metodologias que utilizan “la légica

deductiva de las ciencias naturales” (Garcia, Pefia, & Rodriguez, 2007)

Elegi la investigacion cuantitativa porque se trabajara con una poblacion o
universo, con una muestra, se utilizara datos objetivos y se realizara

cuadros estadisticos para poder cuantificar los resultados que se obtendra.

Cualitativa, se centra en las palabras y las observaciones para describir
un problema o situacion, estos van mas alla de fotografiar hechos, personas
o comportamientos (Bonoma, 1985), ya que tratan de buscarles
explicaciones y responder a preguntas de “por qué” o “como”, las
metodologias cualitativas buscan explicar la realidad a partir del estudio de
lo particular; los estudios cualitativos generan una gran riqueza de detalles
a partir del estudio de un nimero pequefio de individuos (Garcia, Pefa, &
Rodriguez, 2007), es decir que vamos a medir la satisfaccion del cliente por
medio de las técnicas de recoleccién de informacion, como lo es la

encuesta.

Métodos de Investigacion

Método Analitico

Es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracion de un
todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las

causas, la naturaleza y los efectos. (Limon, 2006)

Se empleard este método para poder estudiar la falencia del problema

planteado.



Método Deductivo

Consiste en establecer las cualidades de una realidad especifica que se

encuentra en estudio, que tiene como resultado contenidos sobre leyes

cientificas de manera general que han sido formuladas antes, por medio de

la deduccion del

que nacen

las consecuencias

conclusiones generales aprobadas. (Abreu, 2014)

individuales de

las

En el presente trabajo de investigacidon se utilizara este método con el fin

de partir de aspectos generales de la investigacion para asi llegar a

situaciones particulares.

Tipos de Investigacion

Tabla 2

Denominacién

E'@@&B@%@é’r: Marivel@grg@a(@\,gamora Explicativo

Este tipo de
investigacion ofrece un
primer acercamiento al

problema que se
pretende estudiar y
conocer, se realiza
para conocer el tema
que se abordara, lo
gue nos permita
“familiarizarnos” con
algo que hasta el
momento
desconociamos. (Rica,
2017). Con los
resultados de esta
investigacion obtendré
conocimiento sobre las
falencias en el proceso
del servicio de la
empresa, el cual esta
influenciando en la
satisfaccién del cliente
y limitando el
crecimiento de las
ventas.

Consiste en llegar
a conocer las
situaciones,
costumbres y
actitudes
predominantes a
través de la
descripcién exacta
de las actividades,
objetos, procesos y
personas. (Meyer.,
2006). En base a
esta investigacion
se buscara
describir la
situacién actual
gue tiene la
empresa sobre el
servicio que brinda
al cliente,
recolectando datos
acerca del
problema a
investigar.

Es el proceso
orientado, no sélo
a describir o
hacer un mero
acercamiento en
torno a un
fenbmeno o
hecho especifico,
sino que busca
establecer las
causas que se
encuentran
detras de éste.
(Pensante, 2016).
Se buscaran los
motivos por los
cuales los
clientes estan
insatisfechos,
identificando las
causas que estan
generando el
problema en el
proceso de
servicio.

Correlacional

Consiste en buscar
diversas variables
gue interactian
entre si, de esta
manera cuando se
evidencia el
cambio en una de
ellas, se puede
asumir como sera
el cambio en la
otra que se
encuentra
directamente
relacionada con la
misma. (Jervis,
s.f.). Es decir que
se pretende medir
la relacion que
tiene el proceso de
servicio que
emplea la empresa
Herchi en la venta
de pescay la
satisfaccion de los
clientes de esta
empresa.



Poblacién y Muestra

Poblacion

Son grupo de personas que viven en un determinado lugar, también permite
referirse a los espacios y edificaciones de una localidad u otra division
politica, a la accién y las consecuencias de poblar. (Merino., Concepto de
Poblacién, 2008)

La poblacién segun su tamafio se clasifica en dos tipos:

Poblacién Finita: Son aquellos grupos o conjuntos de seres, que
comparten atributos comunes, pero que a la vez constituyen una cantidad
limitada de elementos o miembros, permitiendo su facil identificacion y

contabilizacion. (El pensante, El pensante, 2016)

Poblacién Infinita: Es un conjunto de individuos, objetos o situaciones,
gue presentan factores comunes, mas alla de su naturaleza o género, pero
cuyo numero se encuentra calculado mas alla de cien mil elementos

distintos. (pensante, 2016)

La poblacion del estudio que se va a realizar en la Empresa Herchi es finita,

ya que cuenta con 103 personas involucradas en el proyecto.

Muestra

Es el subconjunto o parte del universo o poblacion en la que se llevara a
cabo la investigacion, existen procedimientos para obtener cierta cantidad
de componentes de la muestra como formulas, légicas y otros. (Lopez,
2004)

Existen varios tipos de muestreo, en la investigacién a realizar vamos

analizar los dos mas importantes:

Muestreo probabilistico: es el método mas recomendable si se esta

haciendo una investigacion cuantitativa porque todos los componentes de



la poblacién tienen la misma posibilidad de ser seleccionados para la

muestra (Lopez, 2004), entre los muestreos probabilisticos tenemos:

e Muestreo aleatorio simple: Da a cada elemento de la poblacién
objetivo y a cada posible muestra de un tamafio determinado, la
misma probabilidad de ser seleccionado. (QuestionPro, 2018)

e Muestreo sistematico: Este procedimiento se realiza a través del
calculo del intervalo que regira la seleccion de los componentes de
la muestra. "Algunos investigadores lo consideran como técnica
importante para realizar investigaciones sobre problemas sociales
de gran magnitud" (Lépez, 2004)..

e Muestreo estratificado: Es un procedimiento de muestreo en el que
el objetivo de la poblacion se separa en segmentos exclusivos,
homogéneos (estratos), y luego una muestra aleatoria simple se

selecciona de cada segmento (estrato). (QuestionPro, 2018)

Muestreo no probabilistico: Todas las unidades que componen la
poblacién no tienen la misma posibilidad de ser seleccionada "también es
conocido como muestreo por conveniencia, no es aleatorio, razén por la
gue se desconoce la probabilidad de seleccion de cada unidad o elemento

de la poblacion”, (L6pez, 2004) entre los no probabilisticos tenemos:

e Intencional o deliberado: el investigador decide segun los
objetivos, los elementos que integraran la muestra, considerando
aquellas unidades supuestamente tipicas de la poblacion que se
desea conocer (Lopez, 2004), es decir que se va a decidir qué
unidades integraran la muestra de acuerdo a la percepcion.

e Casual o incidental: es un proceso donde se va a seleccionar
directa e intencionalmente los individuos de la poblacién.,
(FERRER., 2010) es decir que se va a utilizar como muestra los
individuos a los que se tiene facil acceso.

e Por cuota: el investigador selecciona la muestra considerando

algunos fendbmenos o variables a estudiar como sexo, raza, religion,



areas de trabajo, etc., (Lopez, 2004) es decir que se va a determinar
la cantidad o cuota de sujetos de estudio a incluirse y que poseen

las caracteristicas indicadas.

La muestra seleccionada para este estudio sera probabilistica aleatoria
simple, ya que todos los elementos de la poblacién, que en este caso son
los clientes, tienen la misma probabilidad de ser encuestados, y permitira
obtener resultados no sesgados, por el cual deberan ser examinados

cuidadosamente.
Se aplicara la siguiente férmula:

Z’pqgN
N E%+ Z%pq

El significado de cada uno de los componentes y asignacion de valores:
n: tamafo muestral, “Valor que se busca”

N: tamafio de la poblacién, 100

Z: nivel de confianza, 90% (1,65)

p: probabilidad de éxito, 50% (0,5)

g: probabilidad de fracaso, 50% (0,5)

e: precision del muestreo (error permisible), 10% (0,10)

Una vez obtenida la informacion procedemos a reemplazar los valores en

la formula:

Z’pqgN
N E%2+ Z%p q

(1,65)2 (0,50) (0,50) (100)
(100) (0,10)2 + (1,65)2 (0,50) (0,50)

68.0625
1.680625




40.50

n= 41

Con el resultado obtenido por la aplicacién de la formula se determina que
el tamafio de la muestra es de 41, entonces tendremos la muestra a

investigar el cual sera la siguiente:

Poblacién y muestra

item Informante Poblacion Muestra

1 Gerencia media 3 3

2 Clientes 100 41
TOTAL 103 44

Elaborado por: Marivel Cérdova Zamora

Técnicas e instrumentos de Investigacion

Las técnicas y procedimientos a utilizar en la investigacion son las

siguientes:



Entrevista Cuestionario de Gerencia
preguntas abiertas media

y cerradas.

Encuesta Cuestionario de Clientes

preguntas cerradas

Analisis Balances Contadora

documental general

Elaborado por: Marivel Cordova Zamora

Identificar el cumplimiento
del proceso de servicio a
traves del sistema de
servuccion / (Maria &
Omaira., La Servucciony la
calidad en la fabricacion del
servicio, 2008) vy el
diagrama de servicio /
(LOVELOCK, Marketing de
Sservicios. Personal,
tecnologia, 2009).

Conocer las expectativas,
necesidades, gustos vy
preferencias del cliente
mediante las
caracteristicas del servicio
al cliente.

Comprender el
comportamiento de las
ventas en la empresa
Herchi y conseguir
informacion valiosa de
forma rapida, en base a los
estudios que se van a

realizar.

El propésito final de los instrumentos es diagnosticar lo que actualmente

esta ocurriendo dentro de la empresa Herchi, y de esta manera, lo que se

debera hacer para brindar un mejor servicio al cliente e incrementar las

ventas en dicha empresa.



e Entrevista
e Encuesta

e Analisis documental
Disefio del procedimiento investigativo.

El objetivo principal en el procedimiento de la investigacion es determinar
las incidencias que actualmente tiene la empresa Herchi que influyen en la
satisfaccion del cliente, realizando el diagndstico respectivo en el proceso
de servicio, y verificar si se logra cumplir las expectativas, cubriendo las

necesidades con el cliente en la parroquia Posorja.

En el proyecto se aplicard los elementos del sistema de servuccién que
permitira conocer las expectativas, necesidades, gustos y preferencias del
cliente y si en el momento de la prestacion de servicio la empresa cuenta
con indicadores de calidad, ademas mediante los componentes del
diagrama del servicio definir los estAdndares para cada actividad, obteniendo
evidencias fisicas y otro tipo de actividades, como las principales acciones
del cliente y conocer cuales son los procesos de apoyo que incluyen a
miembros del personal o implican tecnologia de informacién, con la
finalidad de mejorar el proceso de servicio que se brinda en la empresa e

incrementar las ventas.

ENTREVISTA
Nombres y apellidos:
Cargo:

1 ¢Con que frecuencia realizan reuniones periodicas con el personal?
* Una vez por semana

* Una vez cada 15 dias

* Una vez por mes

* Ni una sola vez



2 ¢Como toma en cuenta al cliente en el proceso de servicio que
ofrece la empresa Herchi?

3 ¢Dispone de una base de datos actualizada de sus clientes?
* Si
*No

4 ;Cuenta con todos los insumos para laborar adecuadamente?
* En total desacuerdo

* En desacuerdo

* Indiferente

* De acuerdo

* Muy de acuerdo

5 ¢Conoce usted cudl es la frecuencia de compras de sus clientes?
* Cada 15 dias

* Cada 30 dias

* Cada 15y 30 dias

6 ¢ Cudles son los mecanismos que utilizapara conocer la satisfaccion
de los clientes?

* Panel de Usuarios

* Buzon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
* Encuesta de satisfaccion

* Cliente oculto

* Investigaciones de mercado

* Otros

Cuales son:



7 ¢ Cuenta con estandares que midan la satisfaccion del cliente?
* Si

*No

Cuales son:

8 ¢ Cuando se presenta un compra-venta entre el cliente y la empresa
se genera algun documento fisico que evidencie dicha actividad?

9 ¢Dispone de un sistema de informacioén que permita manejar las
diversas operaciones (inventario, entradas, salidas, pedidos, facturas)
de la empresa?

* Sj
*No

Cuales son:

10 ¢ ldentifica puntos de falla, que puedan ser puntos de mejora?
* Si

*No

Cuales son:

11 ¢Indique cual seria para usted el valor agregado que la empresa
Herchi da en el momento del servicio?

La imagen del establecimiento del negocio
La imagen de los empleados

Rapidez en el servicio

Descuentos

Servicio de entrega a domicilio

Otros

Si la respuesta es otros. ¢, Cual es?:



ENCUESTA
Nombres y apellidos:
1. ¢ Cuanto tiempo tiene utilizando los servicios de la empresa Herchi?

Menos de un mes

De uno a tres meses

De tres a seis meses
Entre seis meses y un afo
Entre uno y tres afios

Mas de tres afios
2. ¢Como conocio la empresa Herchi?

Prensa o revistas

Amigos, colegas o contactos

Otros

3. ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de la empresa Herchi?
Una 0 mas veces a la semana

Dos o tres veces al mes

Una vez al mes

Menos de una vez al mes

4. Indiqgue su grado de satisfaccion general con la empresa Herchi en
una escala de 1 a 10, donde 10 es completamente satisfechay 1 es

completamente insatisfecho.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. En comparacién con otras alternativas de tipo de servicio, el

servicio en la empresa Herchi es...

Mucho mejor

Algo mejor



Mas o menos igual

Algo peor

Mucho peor

No lo sé

6. ¢ Recomendaria usted la empresa Herchi a otras personas?
Si

No

7. En el proceso de servicio que brinda la empresa Herchi, cudl cree
usted que debe mejorar....

Recepcion del pedido
Credito

Despacho

Envio y entrega
Facturacion

Otros

8. La empresa Herchi cumple con las promesas que hace al
usuario....

S

NO

9. ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio que le brinda la empresa?
Sl

NO

10. ¢ Cual seria para usted el valor agregado que da la empresa
Herchi en el momento del servicio?

La imagen del establecimiento del negocio
La imagen de los empleados

Rapidez en el servicio

Descuentos

Servicio de entrega a domicilio



Otros

Si la respuesta es otros. Mencione:

Diagnostico del Diagrama del Servicio (LOVELOCK, Marketing de

servicios. Personal, tecnologia, 2009)
Check List o ficha de observacion (porcentaje)

Objetivo: Identificar el cumplimiento del proceso de servicio segun

(Diagrama de Servicios, Lovelock, 2009.)

item | ACTIVIDADES DESCRIPCION SI NO Ponderacién
1 Definiciébn  de |ePlazos de entrega | 0% 100% |1
los estandares | por pedido.
para cada eTiempo en el
actividad en el | proceso de
escenario. despacho.
e Facturacion
electronica.
2 Evidencias eBarcos en buen | 89% 11% 6
fisicas y de | estado.
otros tipos de |e Camiones en

las actividades | buen estado.

del escenario. |e Exterior e interior
de las
instalaciones.

e Logo.

e Vestimenta de los
empleados.

¢ Estados de
cuentas.

e Chequeras
personalizadas.

¢ Informes.
e Folletos.
3 Principales e Cortesia al | 60% 40% 4
acciones del momento de
cliente. solicitar el
pedido.

e Agradecimiento
al cliente por su
lealtad y
preferencia.




Linea de | Corto tiempo de | 50% 50%
interaccion. espera mientras se
verifica el pedido o
crédito.
Acciones en el | eConfirmacion del | 80% 10%
escenario pedido.
realizadas por | e Confirmacién de
el personal que orden de
tiene contacto despacho.
con el cliente. e Envié del
producto.
e Entrega del
producto.
e Facturacion.
Linea de | Es paciente el | 40% 60%
visibilidad. cliente mientras se
gestiona el proceso
de despacho del
producto.
Acciones tras | Verificacion del | 100% 0%
bambalinas producto en stock y
realizadas por | se genera el
el personal que | registro por orden
tiene contacto | de pedido.
con el cliente.
Procesos de | ¢ Mantenimiento 100% 0%
apoyo que de las
incluyen a otros embarcaciones y
miembros  del camiones.
personal de | ¢« Mantenimiento
servicio. de las bodegas
donde se
almacenan los
productos.
e Mantenimiento
de las
instalaciones vy
los equipos.
Procesos de | Base de datos que | 100% 0%
apoyo que | cuente con:
implican Registro de
tecnologia de | clientes, pedidos y
informacion. facturas,

inventarios/compra
S.




Andlisis: Se observa como puntos criticos el item 1, por lo cual se
considera oportuno la implementacion de estandares para cada actividad y
determinar un mecanismo de control el cual supervise el cumplimiento de
cada uno de ellos, debido a esto se producira cambios de mejora en el item
4y 6 que se trata del tiempo y la paciencia del cliente, otro punto que se
observa no tan critico pero que perjudica la entrega del servicio es el item
3, las principales acciones del cliente, se requieren capacitaciones en
liderazgo empresarial para que los empleados mejoren su comportamiento
y entregue calidad en el servicio brindado, otro item con un margen de error
del 10% es el punto 5, ya que la empresa deberia realizar un envio
inmediato del producto sin embargo existen anomalias como, retraso al
momento de la entrega, otro punto que se deberia corregir es el item 2 en
cuanto a vestimenta de los empleados ya que la empresa no cuenta con un
reglamento donde se utilice un uniforme que identifique la actividad que se
realiza, el item 7, 8 y 9 no presentan margen de error, lo que significa que
son procesos que de todas formas se deberan verificar su funcionamiento.

CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se analizan los resultados de los instrumentos aplicados
en el capitulo anterior:

¢ Resultados de la entrevista a los gerentes medios.

e Resultados de la encuesta realizada a los clientes.

¢ Ficha de observacion del proceso de servicio segun el diagrama de
servicio, Lovelock.

En base a los factores criticos se propone un plan de accion para
mejorar el proceso de servicio en la empresa Herchi y como resultado
afectar en forma positiva la satisfaccion del cliente.



RESULTADOS DE LA ENTREVISTA:

Objetivo: Identificar el cumplimiento del proceso de servicio a través del
sistema de servuccion / (Maria & Omaira., La Servuccion y la calidad en
la fabricacion del servicio, 2008) y el diagrama de servicio /
(LOVELOCK, Marketing de servicios. Personal, tecnologia, 2009).

1 ¢Con que frecuencia realizan reuniones periodicas con el personal?

Una vez por __Niunasola__Una vez cada
15 dias, 0

semana, 0

Analisis: El resultado refleja que la empresa Herchi realiza reuniones
periodicas una vez al mes, lo adecuado seria que se realizaran una vez por
semana ya que es un mecanismo gue va a permitir a la gerencia adquirir
conocimiento de como va la empresa desde el punto de vista de los
empleados y asimismo mantenerlos motivados.

2 ¢Como toma en cuenta al cliente en el proceso de servicio que
ofrece la empresa Herchi?

- Mejorando la Calidad del producto.

Andlisis: Mejorar la calidad del producto es un método satisfactorio
hacia el cliente lo que va a generar fidelizacion y atraer nuevos clientes
para la empresa.

3 ¢Dispone de una base de datos actualizada de sus clientes?

mS| mNO

0%




Andlisis: El 100% indico que la empresa cuenta con una base actualizada
de los clientes, lo que significa que se mantiene un buen control de registro.

4 ¢ Cuenta con todos los insumos para laborar adecuadamente?

B En total desacuerdo M En desacuerdo
 Indiferente De acuerdo

B Muy de acuerdo

%

Andlisis: La estadistica refleja que existen los insumos para laborar
adecuadamente, lo que significa que es una fortaleza para la empresa.

5 ¢Conoce usted cual es lafrecuenciade compras de sus clientes?

M Cadal5dias M Cada30dias ™ Cada 15y 30 dias




Analisis: Un alto porcentaje (67%) afirmo que los clientes realizan compras
cada 15 dias, lo que significa que hay constante flujo de activos, sin
embargo, se deberia realizar algun plan de accion para obtener mayor
incremento.

6 ¢ Cudles son los mecanismos que utilizapara conocer la satisfaccion
de los clientes?

B Panel de Usuarios

M Buzones de
peticiones, quejas,
reclamosy
sugerencias

H Encuesta de
satisfaccion

Andlisis: El presente estudio dio a conocer que la empresa cuenta con un
mecanismo de buzon de sugerencias, el cual permite realizar mejoras de
acuerdo al pensar del cliente.

7 ¢Cuenta con estandares que midan la satisfaccion del cliente?

0%

mSs|
mNO

Andlisis: Para la empresa el buzo de sugerencias es un estandar de
medida, lo que significa que va a permitir fidelizar a los clientes existentes



sin embargo se debera verificar que se tome en cuenta las opiniones de los
mismos.

8 ¢Cuando se presenta un compra-venta entre el cliente y la
empresa se genera algun documento fisico que evidencie dicha
actividad?

SI, un comprobante de compra de pesca.

Andlisis: Es decir que la empresa cuenta con documentos que
comprueban que se esté realizando dicha actividad.

9 ¢Dispone de un sistema de informacion que permita manejar las
diversas operaciones (inventario, entradas, salidas, pedidos, facturas)
de la empresa?

mSI mNO

0%

Andlisis: El cuadro estadistico muestra que la empresa cuenta con un
sistema contable que permite realizar diversas operaciones, no obstante,
se requiere de un control para que no se generen inconvenientes

10 ¢ Identifica puntos de falla, que puedan ser puntos de mejora?

0%

m sl
B NO




Andlisis: Existe conocimiento de los puntos de falla dentro de la empresa,
como son, control de inventarios y facturaciones, es decir que ya se han
verificado ciertos errores por esta causa recomiendo realizar un plan tactico
que permita regularizar dichas actividades.

11 ¢Indique cual seria para usted el valor agregado que la empresa
Herchi da en el momento del servicio?

0% 0% M La imagen del
establecimiento
del negocio

M La imagen de los
empleados

M Rapidez en el
servicio
0%

0%
? Descuentos

Andlisis: Un alto porcentaje (67%) dan como valor agregado la imagen del
establecimiento del negocio, lo que significa que se debera innovar para
gue las otras areas sean tomadas en cuenta como un valor agregado.

ANALISIS GLOBAL:

Frecuencia de reuniones: Es preciso aumentar la frecuencia para permitir
a la gerencia adquirir conocimientos de como va la empresa desde el punto
de vista de los empleados y asimismo mantenerlos motivados.

Método de satisfaccion: Mejorar la calidad del producto es un método
satisfactorio hacia el cliente lo que va a generar fidelizacion y atraer nuevos
clientes para la empresa.

Control de registro de clientes: La empresa cuenta con una base
actualizada de los clientes, lo que significa que se mantiene un buen control
de registro.

Soporte fisico: La estadistica refleja que existen los insumos para laborar
adecuadamente, lo que significa que es una fortaleza para la empresa.



Flujo de efectivo: Los clientes realizan compras cada 15 dias, lo que
significa que hay constante flujo de activos, sin embargo, se debera realizar
algun plan de accién para obtener mayor incremento.

Mecanismo de satisfaccion: El buzén de sugerencias es un mecanismo
gue permite realizar mejoras de acuerdo al pensar del cliente.

Estandar de medida: El buzo de sugerencias es un estandar de medida,
el cual va a permitir fidelizar a los clientes existentes sin embargo se debera
verificar que se tome en cuenta las opiniones de los mismos.

Documento fisico: La empresa cuenta con documentos donde se puede
verificar la realizacion de cada actividad.

Sistema de informacion: La empresa cuenta con un sistema contable que
permite realizar diversas operaciones, no obstante, se requiere de un
control para que no se generen inconvenientes.

Puntos de fallas de la empresa: Se han verificado ciertos errores como
son, control de inventarios y facturaciones, lo que se recomienda realizar
un plan tactico que permita regularizar dichas actividades.

Valor agregado: La imagen del establecimiento del negocio es un valor
agregado para la empresa, lo que significa que se deberd innovar para que
las otras areas sean tomadas en cuenta como un valor agregado.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA:

Objetivo: Conocer las expectativas, necesidades, gustos y preferencias
del cliente mediante las caracteristicas del servicio al cliente:

1. ¢ Cuéanto tiempo tiene utilizando los servicios de la empresa Herchi?

® Menos de un mes B De uno a tres meses
De tres a seis meses Entre seis meses y un afio
M Entre uno y tres afios B Mas de tres afios
0% 0%
12%

32%




Analisis: Un alto porcentaje de clientes (41%) son clientes de Herchi entre
1y 3 afos, lo que significa que se han mantenido fieles, sin embargo, se
debe trabajar para incrementar este porcentaje.

2. ¢Como conocio la empresa Herchi?

M Prensa o revistas B Amigos, colegas o contactos I Otros

s

Andlisis: El 100% indica que conocieron la empresa a través de amigos,
colegas o contactos, esto permite identificar una forma de ganar clientes,
se puede aplicar alguna estrategia de incentivos para los clientes actuales

gue refieran clientes nuevos.

3. ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de la empresa Herchi?

H Una o mas veces a la semana ® Dos o tres veces al mes

= Una vez al mes Menos de una vez al mes

Andlisis: El resultado reflejé que se utilizan los servicios de la empresa
Herchi una a mas veces a la semana (71%), lo que significa que tiene una

buena aceptacion por parte de los clientes (flujo de clientes constantes).



4. Indique su grado de satisfaccion general con la empresa Herchi en
una escala de 1 a 10, donde 10 es completamente satisfechay 1 es

completamente insatisfecho.

N1l N2 W3 W4 W5 W6 =7 18 179 10

0% % 0% 0%

20%

Andlisis: Los resultados demuestran que un 32% de los clientes se
encuentran un 50% satisfecho, lo que refleja que se debe aplicar un plan

de mejora para incrementar dichos resultados.

5. En comparacion con otras alternativas de tipo de servicio, el
servicio en la empresa Herchi es...

B Mucho mejor H Algo mejor B Mas o menos igual
= Algo peor B Mucho peor ®m Nolo sé

0% 9%~ 0%

Andlisis: El resultado demuestra que el servicio de la empresa Herchi es
mas o menos igual (61%), en comparacion con otras empresas, cabe

mencionar que se debe trabajar mucho en cuanto a servicio, en este caso



se podria generar una capacitacion al personal que tiene contacto directo
con el cliente.

6. ¢ Recomendaria usted la empresa Herchi a otras personas?

mS| mNO

Andlisis: El mayor promedio de encuestados (93%) dio a conocer que
recomendaria la empresa Herchi, esto serviria como una estrategia para
atraer clientes nuevos.

7. En el proceso de servicio que brinda la empresa Herchi, cuél cree
usted que debe mejorar....

B Recepcion del pedido m Crédito
m Despacho M Envid y entrega
B Facturacién H Otros

0% 0%

0%

Andlisis: El resultado refleja (56%) que se debe mejorar la recepcion del

pedido, indicando que existen falencias en esta area, el cual puede generar
un déficit de clientes.



8. La empresa Herchi cumple con las promesas que hace al usuario....

mS| mNO

0%

Andlisis: El resultado reflejo satisfaccién por parte del cliente, el cual se
podria considerar como una motivacion al cumplir con sus expectativas.

9. ¢Se encuentra satisfecho con el servicio que le brinda la empresa?

mS| mNO

Andlisis: La estadistica demuestra que el 50% esta satisfecho con el

servicio brindado, sin embargo, se deberia implementar estrategias para
obtener mejores resultados.

10. ¢ Cual seria para usted el valor agregado que da la empresa Herchi
en el momento del servicio?

M La imagen del
0% 0% establecimiento
del negocio
M Laimagen de los
empleados

M Rapidez en el
servicio




Andlisis: Se encontro que la mayor parte de encuestados (63%) dan como
valor agregado la imagen del establecimiento del negocio, es evidente que
se debe trabajar para que la rapidez en el servicio sea primordial.

ANALISIS GLOBAL:

Fidelidad del cliente: Un alto porcentaje de clientes (41%) son clientes de
Herchi entre 1 y 3 afios, lo que significa que se han mantenido fieles, sin
embargo, se debe trabajar para incrementar este porcentaje.

Fuente de conocimiento de la empresa: El 100% indica que conocieron
la empresa a través de amigos, colegas o contactos, esto permite identificar
una forma de ganar clientes, se puede aplicar alguna estrategia de
incentivos para los clientes actuales que refieran clientes nuevos.

Frecuencia de utilizacion de servicios: El resultado reflejo que se utilizan
los servicios de la empresa Herchi una a mas veces a la semana (71%), lo
que significa que tiene una buena aceptacion por parte de los clientes (flujo
de clientes constantes).

Grado de satisfacciéon: Los resultados demuestran que un 32% de los
clientes se encuentran un 50% satisfecho, lo que refleja que se debe aplicar
un plan de mejora para incrementar dichos resultados.

Comparacion de servicio: El resultado demuestra que el servicio de la
empresa Herchi es mas o menos igual (61%), en comparacion con otras
empresas, cabe mencionar que se debe trabajar mucho en cuanto a
servicio, en este caso se podria generar una capacitacion al personal que
tiene contacto directo con el cliente.



Estrategia de marketing: La mayoria de encuestados (93%),
recomendaria la empresa Herchi, esto serviria como una estrategia para
atraer clientes nuevos.

Recepcion de pedido: El resultado refleja (56%) que se debe mejorar la
recepcion del pedido, indicando que existen falencias en esta area, el cual
puede generar un déficit de clientes.

Promesas de la empresa: El resultado reflej6 que se cumplen las
promesas realizadas.

Satisfaccion del servicio: La estadistica demuestra que el 50% esta
satisfecho con el servicio brindado, sin embargo, se deberia implementar
estrategias para obtener mejores resultados.

Valor agregado: Se encontr6 que la mayor parte de encuestados (63%)
perciben como valor agregado de la empresa, la imagen del
establecimiento del negocio, por el contrario, manifiestan que se debe
trabajar en la rapidez en el servicio.



PLAN DE MEJORA

Controlar la calidad

WHY?

¢POR QUE?

Reducir el costo de

WHERE?
¢ DONDE?

WHO?
. QUIEN?

WHEN?
¢CUANDO?

Objetivo: Mejorar el servicio que entrega la compafiia Herchi para Incrementar la satisfaccion del cliente, segun el proceso del
servicio. (LOVELOCK, Marketing de servicios. Personal, tecnologia, 2009)

HOW MUCH?
¢CUANTO?

los empleados.

Evaluar a los
empleados y a los

de los pedidos i S Jefe del
CertificAndose mantenimiento de | En la empresa
generados por el . : L : departamento de Enero 2019 N/A
norma inventario y péerdidas Herchi.
departamento de de ventas Compras.
compras. '
Identificando los
Definir estdndares | puntos criticos del Mejorar la Gerente de
de servicio en el servicio y satisfaccion del Herchi logistica Febrero 2019 N/A
area de logistica. estableciendo cliente. 9
parametros.
Empoderarlos de
sus funciones y
Ejecutar Rgahz_ando como resultado
rincipales capacitaciones de satls_facer las Enero cada dos
b liderazgo necesidades del , Gerente General $ 500.00
acciones para los ; . Herchi / Playa meses, 2019
empresarial para cliente.
empleados.
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clientes

trimestralmente para
identificar los
aspectos que

requieran mejora.

Hacer un plan de
capacitacion anual
gue considere todas
las necesidades de
mejora en el
servicio.

Elaborar acciones
en el escenario,

Creando procesos
de control en la

Para reducir los

. atencion al cliente , .
realizadas por el ) : S tiempos de tiempo . Gerente de Febrero - marzo
. de: pedidos, envio, Herchi - N/A
personal que tiene de espera del logistica 2019
entrega del :
contacto con el cliente.
) producto y
cliente. .
facturacion.
Para crear identidad
Desarrollar . ;
evidencias fisicas Confeccionando corporativa y
uniformes para los | proyectar seguridad Herchi Gerente General Enero 2019 $ 400.00

de las actividades
del escenario.

colaboradores.

y confianza a los
clientes.




Conclusiones

Se fundamentd tedricamente, el proceso del servicio segun el
diagrama del servicio por (LOVELOCK, Marketing de servicios.
Personal, tecnologia, 2009), el sistema de servuccion por (Maria &
Omaira., La Servuccion y la calidad en la fabricacion del servicio,
2008), y satisfaccion al cliente mediante las caracteristicas del
servicio al cliente.

Se diagnosticé el proceso del servicio empleando las técnicas de la
entrevista, encuesta, analisis documental, y el diagnéstico del
diagrama del servicio por (LOVELOCK, Marketing de servicios.
Personal, tecnologia, 2009) mediante un Check List, identificando
como parte critica del proceso, el control de calidad de los pedidos
generados por el departamento de compras.

Se desarroll6 un plan de accion respecto al proceso del servicio,
considerando la metodologia 5W/2H con el propésito de mejorar la

satisfaccion de los clientes.

Recomendaciones

Aplicar el plan de mejora propuesto.

Actualizar anualmente las certificaciones del Ministerio de
Acuacultura y Pesca.

Hacer un benchmarking, cada 6 meses.

Realizar un analisis del entorno, cada afio para identificar las

oportunidades y amenazas del sector.
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ANEXO



Logotipo de la empresa

® »Q
L
COMPRA Y VENTA DE MARISCOS

POSORJA-ECUADOR

Entrevista

1 ¢Con que frecuencia realizan reuniones periodicas con el personal?

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Una vez por semana 0 0%
Una vez cada 15 dias 0 0%
Una vez por mes 3 100%
Ni una sola vez 0 0%
TOTAL 3 100%

2 ;,Como toma en cuenta al cliente en el
ofrece la empresa Herchi?

proceso de servicio que
- Mejorando la Calidad del producto.

3 ¢Dispone de una base de datos actualizada de sus clientes?

VARIABLE |FRECUENCIA| PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%




TOTAL |3

| 100%

4 ¢Cuenta con todos los insumos para laborar adecuadamente?

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
En total desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
De acuerdo 0 0%
Muy de acuerdo 3 100%
TOTAL 3 100%

5 ¢Conoce usted cual es la frecuencia de compras de sus clientes?

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Cada 15 dias 2 67%
Cada 30 dias 0 0%
Cada 15y 30 dias 1 33%
TOTAL 3 100%

6 ¢ Cuales son los mecanismos que utiliza paraconocer la satisfaccion

de los clientes?

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE

Panel de Usuarios 0 0%
Buzones. de peticiones, quejas, reclamos y 3 100%
sugerencias
Encuesta de satisfaccion 0 0%
Cliente oculto 0 0%
Investigaciones de mercado 0 0%
Otros 0 0%

TOTAL 3 100%

7 ¢Cuenta con estandares que midan la satisfaccion del cliente?

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%




8 ¢Cuando se presenta un compra-venta entre el cliente y la empresa
se genera algun documento fisico que evidencie dicha actividad?

SlI, un comprobante de compra de pesca.

9 ¢Dispone de un sistema de informacion que permita manejar las
diversas operaciones (inventario, entradas, salidas, pedidos, facturas)

de la empresa?

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Cuales es: CONTIFICO

10 ¢ ldentifica puntos de falla, que puedan ser puntos de mejora?

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Cuales es: Control de inventarios, control de facturas.

11 ¢Indique cual seria para usted el valor agregado que la empresa

Herchi da en el momento del servicio?

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE

La imagen del establecimiento del 5 67%

negocio

La imagen de los empleados 0 0%

Rapidez en el servicio 0 0%
Descuentos 1 33%

Servicio de entrega a domicilio 0 0%

Otros 0 0%

TOTAL 3 100%




ENCUESTA

1. ¢ Cuanto tiempo tiene utilizando los servicios de laempresa Heicin «

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de un mes 0 0%
De uno a tres meses 0 0%
De tres a seis meses 5 12%
Entre seis meses y un afio 13 32%
Entre uno y tres afios 17 41%
Mas de tres afios 6 15%
TOTAL 41 100%
2. ¢Como conocio la empresa Herchi?
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Prensa o revistas 0 0%
Amigos, colegas o contactos 41 100%
Otros 0 0%
TOTAL 41 100%

3. ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de la empresa Herchi?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Una o mas veces a la semana 29 71%
Dos o tres veces al mes 10 24%
Una vez al mes 1 2%
Menos de una vez al mes 1 2%
TOTAL 41 100%

4. Indiqgue su grado de satisfaccion general con la empresa Herchi en
una escala de 1 a 10, donde 10 es completamente satisfechay 1 es

completamente insatisfecho.

| varRiABLE [ 1] 2 | 3[4 |5 |6 | 7] 8]09]10] TOTAL




FRECUENCIA 0 0

12

41

PORCENTAJE |0% |0%

0%

0% |32% |29%

20%|12% 7% |0% | 100%

5. En comparacion con otras alternativas de tipo de servicio, el

servicio en la empresa Herchi es...

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Mucho mejor 3 7%
Algo mejor 13 32%
Mas o menos igual 25 61%
Algo peor 0 0%
Mucho peor 0 0%
No lo sé 0 0%
TOTAL 41 100%

6. ¢Recomendaria usted la empresa Herchi a otras personas?

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 38 93%
NO 3 7%
TOTAL 41 100%

7. En el proceso de servicio que brinda la empresa Herchi, cuél cree

usted que debe mejorar....

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Recepcién del pedido 23 56%

Crédito 0 0%

Despacho 13 32%

Envio y entrega 5 12%
Facturacion 0 0%

Otros 0 0%

TOTAL 41 100%

8. La empresa Herchi cumple con las promesas que hace al

usuario....

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 41 100%
NO 0 0%




TOTAL 41 | 100% |

9. ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio que le brinda la empresa?

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 21 51%
NO 20 49%
TOTAL 41 100%

10. ¢ Cual seria para usted el valor agregado que da la empresa
Herchi en el momento del servicio?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJES
La imagen del establecimiento
del negocio 26 63%
La imagen de los empleados 0 0%
Rapidez en el servicio 0 0%
Descuentos 15 37%
Servicio de entrega a domicilio 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 41 100%
Informacién Financiera 2016 — 2017 — 2018
2016
Ingresos Egresos Utilidad
Julio $135.917,85 $ 19.465,00 $116.452.85
Agosto $ 250.377,07 $ 256.885,17 $-6.508,10
Septiembre | $159.530,31 $110.647,95 $ 48.882,36
Octubre $ 236.899,89 $ 18.866,65 $218.033,24
Noviembre $ 262.284,02 $ 230.052,45 $ 32.231,57




Diciembre $ 385.786,97 $345.270,52 | $40.516,45
TOTAL $1'430.796,11 | $981.187,74 | $449.608,37
Utilidad $ 74.934,73

Promedio / 6
2017

Ingresos Egresos Utilidad
Enero $ 259.606,30 $227.774,17 | $31.832,13
Febrero $ 155.044,93 $117.085,99 | $37.958,94
Marzo $72.331,80 $ 56.153,70 $16.178,10
Abril $ 101.065,95 $ 58.207,25 $ 42.858,70
Mayo $ 95.476,65 $ 39.926,84 $ 55.549,81
Junio $436.714,49 $177.987,03 | $ 258.727,46
TOTAL $2'987.981,17 | $ 1°464.602,96 | $ 443.105,14
Utilidad $ 73.850,86
Promedio / 6

2018
Ingresos Egresos Utilidad

Enero $ 334.242,27 $ 97.108,66 $ 237.133,61

Febrero $ 312.755,44 $102.382,09 | $210.373,35

Marzo - $ 32.901,50 |$-32.901,50

Abril $ 100.524,55 $118.162,21 | $-17.637,66

Mayo $ 145.910,33 $115.404,31 | $30.506,02

Junio $ 149.226,35 $142.253,08 |$ 6.973,27

TOTAL $ 1°465.447,56 | $608.211,85 | $434.447,14

Utilidad $ 72.407,86

Promedio / 6




TRIPULACION DE LA EMPRESA HERCHI.

B/P Regalito de Dios KS

Operarios (tripulacién)-

Personal

Capitan - Pescador

Andrés Ulises Romero Romero

Capitan — Costanero

Victor Eugenio Burgos Quimi

Maquinista

Saavedra Benitez Wilmer

Alejandro

Ayudante/Maquina

Carlos Ortega

Ayudante de Pesca

Jonny Herrera

Jefe de Cubierta

Byron Chila

Juan Carlos Chavarria Caicedo

Cocinero

Javier Colutty
Panguero

Jimmy Gonzales
Ayudante/Panga

Junior Cabrera
Corchero

Héctor Lindao
Plomero

Winchero-Pafiero

Cristian Vera

Winchero-Popa4

Andrés Ulises Guerrero




Willer Vélez

Tripulante . ;
P Frixon Garcia
Victor Franco
Dario Caregua
Pacaotilla

Administrador

Ramoén Chichanda

Elaborado por: Marivel Cérdova Zamora

B/P Regalito de Dios KSJKJ

Operarios (tripulacion)

Personal

Capitan - Pescador

Milton Saavedra Saltos

Capitan — Costanero

Freire Neuton Gongora

Quifionez

Maquinista

Rodolfo Montoya Mufioz

Ayudante/Maquina

Francisco Rodriguez

Ayudante de Pesca

Reinaldo Saavedra

Jefe de Cubierta

Luis Manuel Vera Medina

Antonio Panimboza

Plomero

Cocinero

Carlos Macias
Panguero

Jefferson Zambrano
Ayudante/Panga

Ricardo Oswaldo Gutiérrez
Corchero

Romero

Bryan Vite




Jhonny Meza
Winchero

Eduardo Vera
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