Instituto SuPerigr
b Tecnologico
0 Bolivariano
de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO
DE TECNOLOGIA

UNIDAD ACADEMICA DE EDUCACION COMERCIAL,
ADMINISTRACION Y CIENCIAS

PROYECTO DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE
TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:
PROPUESTA DE MEJORA PARA EL PROCESO DEL

SERVICIO QUE BRINDA LA INDUSTRIA GRAFICA LITOTEC
S.A. EN EL PERIODO 2019

AUTORA:
MARIUXI KATHERINE ALVARADO CASTRO

TUTORA:
Msc. NOEMI DELGADO ALVAREZ

GUAYAQUIL, ECUADOR
2019



DEDICATORIA

Dedico mi trabajo primero a Dios, mis padres y mis hermanos por ser un
pilar fundamental en mi vida brindandome siempre su apoyo y siendo la

motivacion que me inspiran a seguir adelante.

También dedico mi trabajo a mi amiga Jessica Reyes quien me impulso a
retomar mis estudios y por brindarme siempre el apoyo incondicional en
muchas de las etapas de este proceso de preparacion y a los que fueron
mis comparieros de trabajo en ese entonces Ronald y Marcela por no poner

obstaculos, sino que me brindaron facilidad para mi formacion profesional.

ALVARADO CASTRO MARIUXI KATHERINE



AGRADECIMIENTO

Doy gracias a Dios por su amor y su inmensa misericordia para mi vida
porque a pesar de mis fallas El siempre me dio sabiduria, inteligencia,
fuerzas, guia y direccién en lo largo de este camino hasta llegar a cumplir
una de mis muchas metas.

A mis padres y hermanos al brindarme confianza y sabios consejos para
no desmayar en este camino de preparacion el cual emprendi hace un
tiempo atras.

Agradezco a la empresa por haberme dado la oportunidad de formarme
como profesional y abrirme las puertas en los momentos oportunos para
poder cumplir con cada una de las fases en mi carrera estudiantil.

De igual manera agradezco a mis amigos por la valiosa ayuda que me
supieron brindar en cada etapa y por supuesto a todos y cada uno de los
docentes que nos impartieron sus conocimientos en las aulas para la
adquisicion de nuevos conocimientos en especial a mi tutora por guiarme
con sus conocimientos los cuales debemos aplicar en lo que esta por venir

en nuestras vidas profesionales.

ALVARADO CASTRO MARIUXI KATHERINE



Instituto Superior

b Tecnologico
] Bolivariano
de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia.

CERTIFICO:

Que he analizado el proyecto de investigacion con el tema: “PROPUESTA
DE MEJORA PARA EL PROCESO DEL SERVICIO QUE BRINDA LA
INDUSTRIA GRAFICA LITOTEC S.A, EN EL PERIODO 2019”, presentado
como requisito previo a la aprobacion y desarrollo de la investigacién para

obtener el titulo de:
TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESA

El problema de investigacion se refiere a: ¢Cémo influye el proceso de
servicio que brinda la empresa LITOTEC S.A en la satisfaccion de los
clientes? El mismo que considero debe ser aceptado por reunir los
requisitos legales.

Presentado por el Egresado: ALVARADO CASTRO MARIUXI KATHERINE

Tutora: Msc. Noemi Delgado Alvarez



CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJOS DE TITULACION

Yo, Mariuxi Katherine Alvarado Castro en calidad de autora con los
derechos patrimoniales del presente trabajo de titulacion PROPUESTA DE
MEJORA PARA EL PROCESO DEL SERVICIO QUE BRINDA LA
INDUSTRIA GRAFICA LITOTEC S.A, EN EL PERIODO 2019, de la
modalidad de semipresencial realizado en el Instituto Superior
Tecnolodgico Bolivariano de Tecnologia como parte de la culminacién de los
estudios en la carrera de Administracién de Empresas, de conformidad
con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA SOCIAL DE
LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E INNOVACION reconozco a
favor de la institucion una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para
el uso no comercial del mencionado trabajo de titulacion, con fines
estrictamente académicos.

Asimismo, autorizo al Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacion en el
repositorio virtual de la institucion, de conformidad a lo dispuesto en el Art.
144 de la LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR

Mariuxi Alvarado Castro

Nombre y Apellidos del Autor Firma

N°- de cédula: 09250382226




CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacion
Cientifica y Transferencia de Tecnoldgica (CEGESCIT) nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnoldégico Bolivariano de
Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN LOS
PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE TITULACION Y
DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

Nombre y Apellidos del Colaborador Firma
CEGESCYT

Vi



TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PROYECTO PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE:
TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESA.

RESUMEN
Autor: Alvarado Castro Mariuxi Katherine
Tutor: Msc. Noemi Delgado
TEMA: Propuesta de mejora para el proceso del servicio que brinda la
Industria Grafica LITOTEC S.A, en el periodo 2019

El trabajo de investigacion titulado Propuesta de mejora para el proceso del
servicio que brinda la Industria Grafica LITOTEC S.A, en el periodo 2019
se realizé con el fin de proponer mejoras al proceso de servicio para la
lograr la satisfaccion de los clientes de la industria grafica LITOTEC S.A.
Para caracterizar el servicio y solucionar los problemas gque manifiestan los
clientes a través de las quejas se utilizan herramientas como diagramas de
proceso, diagrama OTIDA, causa efecto, diagrama de Gantt, asi como el
diagrama Poka Yoke para determinar las fallas posibles del sistema y las
acciones para evitar que sucedan. Los resultados obtenidos van desde la
propuesta de procedimiento para evaluar proveedores, para planificar y
organizar la transportacion, asi como acciones equilibrar de mejor manera
el proceso productivo y disminuir el ciclo de pedido. También, se plantean

otras mejoras que se reflejan otras acciones directamente en Poka Yoke.

Palabras Claves: Proceso de servicio, Satisfaccion al cliente
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TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PROYECTO PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE:
TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESA.
ABSTRACT
Autor: Alvarado Castro Mariuxi Katherine
Tutor: Msc. Noemi Delgado
TEMA: Propuesta de mejora para el proceso del servicio que brinda la
Industria Grafica LITOTEC S.A. en el periodo 2019

The research work entitled Proposal for improvement for the service
process provided by Industry Graphic LITOTEC S.A, in the period 2019 was
carried out in order to propose improvements to the service process to
achieve customer satisfaction of the graphic industry LITOTEC S.A.To
characterize the service and solve the problems that customers manifest
through complaints, tools such as process diagram, cause effect, Gantt
diagram, as well as Poka Yoke diagram are used to determine possible
system failures and actions to prevent them from happening. The results
obtained range from the proposed procedure to evaluate suppliers, to plan
and organize transportation, as well as actions to better balance the
production process and reduce the order cycle. Also, there are other
improvements that reflect other actions directly in Poka Yoke.

Keywords: Service Process, Customer satisfaction.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del problema

1.1.1. Ubicacién en el contexto

El cliente representa el elemento mas importante en los servicios que brinda
cualquier empresa, pues éste es quien demanda un producto o servicio en el
momento, lugar, calidad y precio que él necesite. También es quién puede
evalla los servicios en términos de satisfaccion del cumplimiento de los
requerimientos, y segun si su percepcion es positiva 0 negativa, puede o no

permanecer y ser fiel a la empresa que brinda el servicio. Torres (2010)

En la actualidad cualquiera que sea la actividad que realice una organizacién
el cliente es lo mas importante, pues sin él, las empresas dejarian de existir,
esto unido a sus niveles de exigencia cada vez mayores estd marcando la
diferencia entre las estrategias que adoptan las empresas para dar un servicio
distintivo, que comienza por conocer las necesidades de los clientes para de

esta manera cubrir sus expectativas de manera oportuna y eficiente.

Desde hace algunos afos las empresas que se dedican a las ventas y
comercializacion son consideradas como empresas de servicio, aun cuando el
producto que acompafie a sus ventas sea un bien tangible. De ahi, la
consideracion de algunos autores, de que los hoy clientes no solo esperan un
producto sino, que esperan un producto acompafiado de valores intangibles,

como son el tiempo, la cantidad, el surtido, la calidad, el trato amable, la
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colaboracion, en fin es paquete integral, que tiene que estar en

correspondencia con sus necesidades.

El servicio se da a través de una relacion del cliente con la empresa, durante
esta relacion existen momentos de contacto directo entre él y la empresa, y
existen otros momento donde no hay contacto directo, pero aun el servicio
solicitado esta presente, los primeros son los llamados momentos de la

verdad.

Los momentos de la verdad pueden ser negativos y positivos, entre mas
momentos de la verdad tenga el cliente con la empresa, existe mas riesgo de
que el cliente se vaya insatisfecho, no significa esto de manera absoluta, que
el resto del tiempo que la empresa esta realizando actividades para completar
el servicio, no puedan haber sucesos que influyan negativamente en la

percepcion del servicio que tenga el cliente. Prieto (2010)

Para anteponerse a los sucesos negativos, tanto en los momentos de la
verdad como en aquellos que el cliente no ve, existen herramientas que
permiten definir las fallas antes de que sucedan y trazar acciones para eliminar

las causas que las originan cambiando el rumbo de los efectos.

Esta y otras técnicas buscan ante nada alcanzar niveles de calidad de
excelencia, siendo esencial para lograr crecimiento de la cartera de clientes.
A pesar de ello no todas las empresas han tomado conciencia sobre el
significado y los beneficios de ofrecer servicios con estas caracteristicas y
distincion, fracasando frecuentemente sin llegar a satisfacer las necesidades

y requerimientos de los clientes. Editorial Vértice (2010)
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1.2.Situacion Conflicto
La empresa LITOTEC S.A. se dedica a la impresion de mdltiples productos
como son etiquetas, stickers, cajas y otros productos para distintos tipos de
industrias en el mercado, la misma se encuentra ubicada en el Km 4 % via
Durdn Tambo, tiene 26 afios de trayectoria y ha logrado ubicarse entre las
empresas lideres del mercado de impresion destacada por su calidad y buena
atencion, sin embargo, desde hace un afio se ha podido evidenciar quejas por
parte de los clientes con respecto a:

e Demora en los tiempos de entrega.

¢ No se cumple con la fecha requerida de sus pedidos

e No son contestados sus correos.

e Cuando llaman no son atendidos rapidamente.

1.3.Formulacién del Problema de Investigacion
¢,Como influye el proceso de servicio que brinda la empresa LITOTEC S.A. en

la satisfaccion de los clientes?

1.4.Delimitaciéon del Problema
e Campo: Administracion del Servicio
e Aspecto: Proceso de servicio al cliente
e Area: Servicio al cliente
e Periodo: 2019

1.2. VARIABLES DE LA INVESTIGACION
Variable Independiente:

e Proceso de Servicio
Variable Dependiente:

e Satisfaccion al cliente

15



1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General
e Proponer mejoras en el proceso de servicio con enfoque en la prevencion
de fallas, de manera que permita lograr la satisfaccion de los clientes en la

Industria Grafica Litotec S.A.

Objetivos Especificos

e Fundamentar aspectos tedricos lo relevante al servicio al cliente y la
satisfaccion.

e Diagnosticar el proceso de servicio que brinda la Industria Gréafica Litotec
S.A en relacion a la incidencia del mismo en la satisfaccion de los clientes.

e Proponer mejoras para el proceso de servicio que eleve el nivel de

satisfaccion de los clientes de la Industria Grafica Litotec S.A.

1.4. Justificacion de la Investigacion

La propuesta es conveniente para la empresa LITOTEC S.A porque
contribuira a mejorar el proceso de servicio que brinda la misma, teniendo en
cuenta que mantener un cliente satisfecho, significa un cliente fiel y a su vez
garantiza que la empresa permanezca en el mercado por largo tiempo. Con
este trabajo ademas, se puede llevar a cabo un proceso de mejora continua,
pues se determinaran todas las insatisfacciones, las que se podran estudiar
detalladamente de forma gradual, en dependencia de su importancia en

cuanto a la relevancia en el trabajo del Litotec S.A.

Este trabajo desde el punto de vista de relevancia social aportara con la
propuesta beneficios fundamentalmente a los duefios de la empresa y a los
clientes que demandan su servicio. Los beneficios estaran alrededor de la
mejora al proceso de servicio que contribuird a la satisfaccion de los clientes y

con ello a la permanencia de la empresa en el mercado, permitiendo ingresos
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estables para la empresa que le permitirdn invertir en mejoras tecnolégicas y
mantener las que tiene actualmente, ademas de mejorar las condiciones
laborales para que el trabajo en la empresa sea un trabajo digno de cada
colaborador, como exige el Plan de Desarrollo 2017-2021 Toda una vida y por
otra parte le garantizar4 al trabajador un trabajo e ingresos por salario
estables.

Para el cliente por su parte las mejoras le garantizaran dar respuestas
adecuadas a sus clientes desde su razon de ser, teniendo en cuenta que los
productos que le provee Litotec S.A, son parte de la cadena productiva o de
servicio que ellos brindan como empresa, por lo que disminuir tiempos,
mejorar calidad y disponibilidad de los productos que necesitan es importante

también.

La implicacion préactica de este trabajo radica en que a través de la
investigacion permitira a la empresa conocer las falencias e insatisfacciones
que se tiene para asi mejorar el proceso de servicio en una industria gréfica.
Especificamente, le permitird disminuir tiempos en la entrega del producto,
respuesta mas rapida en los tramites entrega, calidad en las operaciones para
obtener el producto terminado, entre otras. Ademas, que el enfoque de
anteponerse a las fallas que se utilizara para plantear el estudio de mejora
resolvera las falencias e insatisfacciones que hasta el momento plantean los

clientes.

La utilidad metodoldgica de este trabajo radica en que los resultados podran
constituir un instrumento util para ser aplicado en la solucion de los problemas
actuales de la Industria Grafica Litotec S.A. Ademas, el diagnostico servira
para tener en cuenta otros aspectos que no seran mejorados en este trabajo,
gue quedan definidos como problemas también. De igual forma el trabajo

puede constituir una guia para otras empresas del mismo sector que tengan
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problemas similares. Podra igualmente servir de referente en otros estudios
sobre servicio al cliente, sobre todo en la utilidad practica de la herramienta

que se utilizara, en Poka Yoke.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Fundamentacion Teodrica

2.1.1 Antecedentes Histéricos

La palabra servicio proviene del latin: servus que significa siervo de donde se
deriva el servicio y en la actualidad se le llama servicio al cliente el mismo que
esta enfocado en satisfacer las necesidades y demandas actuales de otra
persona o empresa que tiene esta necesidad. (Vargas & Aldana de Vega,
2014).

En cuanto a la evolucion del servicio estos autores han referido varios cambios
a lo largo del tiempo y planteado que el servicio al igual que la calidad han
estado presentes alo largo de la vida del hombre, dichos avances cronoldgicos

se muestran a continuacion en cada etapa de la historia:

En la etapa Prehistérica: En el periodo Paleolitico el mismo que comprende
desde 18000-7000 a.C. y sus caracteristicas era que los pueblos eran
nomadas y ellos se dedicaban a la pesca y la caza, el acontecimiento
importante en este periodo fue la aparicion de los primeros medios de
transporte (canoas), su influencia en el servicio fue que se consigue la

satisfaccion de la necesidad basica de alimento.
En la etapa Prehistérica: En el periodo Neolitico el mismo que corresponde a

los afios 7000-3000 a.C. sus caracteristicas fueron que algunos pueblos se

volvieron sedentarios y existié la aparicion de la rueda y los telares, su
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acontecimiento relevante fue que hay indicios de organizaciones sociales y su
estructura, su influencia en el servicio fue un proceso administrativo enfocado

en la ejecucion de los monumentos.

En la etapa de la edad media la misma que comprende el periodo del 3000
a.C-476, sus caracteristicas fueron el surgimiento de la escritura, aparicion de
la moneda y el concepto de organizacion, los acontecimientos importantes en
esta etapa fueron el desarrollo de la educacion, establecer relaciones
humanas, excelente servicio postal y sus influencias en el servicio fueron las
formas de satisfaccion de las necesidades, estructuras de servicio,

estandarizacion de procesos.

En el periodo comprendido entre 477-1453 de la misma edad media se
encuentran caracteristicas como la aparicibn de monasterios, universidades,
se da la creacion de la imprenta, se integran las relaciones comerciales los
acontecimientos importantes que se dieron en este periodo son las nuevas
técnicas y herramientas para obtener un excedente en la produccion,
surgimiento de universidades y su influencia en el servicio fue el desarrollo del

cliente a partir de la comercializacion.

Entre los afios 1454-1789 de la edad moderna se destacan caracteristicas
como Descubrimiento de América, la revolucion industrial (ler periodo),
desaparece el artesano para dar lugar a las fabricas, entre los acontecimientos
importantes se puede resaltar el desarrollo de la industria y el comercio, la
influencia que tuvo en el servicio fue el desarrollo juridico (prestacion de

servicio) y el desarrollo del sector educativo.
En la edad contemporanea comprendida en el periodo de 1790-1946 se

destacan caracteristicas como la revolucién industrial (2do periodo),

nacimiento de la ONU, primera guerra mundial comprendida entre 1914-18 y
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segunda guerra mundial entre 1939-45 la misma que dio inicio a la
globalizacion de mercados, se da la incorporacion de la mujer en el trabajo.
Los acontecimientos mas relevantes fueron el desarrollo de las empresas y
patentes, maquinas y fabricas; aparicion del radar, su influencia en el servicio
fue el aumento de la productividad y la utilizacion de controles estadisticos de
los procesos.

La edad actual comprendida desde 1947 hasta ahora, se destacan
caracteristicas como la produccién en masa la misma que crea la necesidad
de utilizar procesos mas sencillos con bajo costos, se presenta un desarrollo
comercial acelerado, se desarrolla la cultura de servicio, aparecen los primeros
tedricos del servicio al cliente, entre sus acontecimientos importantes se
destaca a Edward Deming el pionero en la calidad, los procesos de la empresa
se orientan al cliente, aparicion de la teoria cero defectos y excelencia en las
organizaciones, Karl Albertch (1985) desarrolla la teoria del triangulo de los
servicios, su influencia en el servicio fue la creacion de las Normas ISO, en
1984 aparecen los circulos de calidad, los procesos se enfocan en el
consumidor, gestion de los ciclos de servicio, eliminar barreras que afectan el

comercio, el desarrollo de tecnologia y servicios de salud.

Al finalizar el siglo XX e iniciando el XXI se aprecia un constante crecimiento,
fundamentalmente fue en los afios 80 donde se considerd el servicio como una
estrategia empresarial y a partir de ese entonces las organizaciones buscan
alcanzar el logro de satisfacer a sus clientes, los procesos se enfocan en el

consumidor.
En cada una de las etapas antes mencionada por Vargas & Aldana de Vega

(2011) se puede observar como el servicio tuvo sus indicios y en la actualidad

como se lo esta concibiendo pues cada vez el cliente exige o demanda mas
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por lo tanto la empresa debe estar siempre preparada para lograr la
satisfaccion de sus clientes.

Segun Prieto (2010) indica que la Organizaciéon Mundial de Comercio en el
2009 informé que los servicios a nivel mundial son responsables del 68% del
PIB, y que en la evolucion del servicio se distinguen tres escuelas y estas son:

La nordica, la americana y la hispana, las mismas que se detallan de la
siguiente manera:

La nérdica: Defendia la idea del servicio como una funcion empresarial, en
donde la relaciéon del cliente y del proveedor hay una dimensién con énfasis
cualitativo.

La americana: Defiende la relacion entre la funcién de calidad y el marketing
de servicios.

La hispana: Hace énfasis en la voz del cliente, la comunicacion, la gestion

empresarial, la investigacion de mercados.

2.1.2 Antecedentes Referenciales

Tigani (2006) plantea que la excelencia en el servicio solo es posible cuando
se logra la satisfaccidon de los clientes y esta ha sido superada en relacion a
las expectativas del cliente. La empresa puede brindar servicios tangibles y/o
intangible y en dependencia de cémo lo haga sera lo que realmente motivara
al cliente a seguir solicitando el producto o servicio que le oferte.

De la misma manera Paz (2005) menciona que el servicio es considerado
como actividades que la empresa realiza con la finalidad de obtener la
satisfaccion del cliente, es decir los pasos que realiza la empresa de manera

sistematica y ordenada para cumplir con lo solicitado por el cliente.
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Cuando de servicio al cliente se trata existen varias definiciones, una de ellas
segun Tschohl (2008) “implica mantener a los clientes existentes, atraer
nuevos clientes y dejar en todos ellos una impresion de la empresa que le
induzca a hacer un nuevo negocio con ella” (p.14) es dar una buena imagen
de como quiere la empresa ser vista por parte de sus clientes teniendo
presente que en la actualidad el servicio es un parametro con el que los
clientes miden a las empresas.

Entre las funciones del servicio se pueden encontrar las siguientes:

e Retener a los clientes: Es la actividad que toda empresa debe realizar
manteniendo una relacion con el cliente, tratando siempre de superar
las expectativas para que se conviertan en defensores leales de la
marca.

e Desarrollar nuevas carteras de clientes: Es generar nuevas estrategias
para aumentar al conjunto de clientes que se tienen registrados en una
empresa, su finalidad es tener ubicados o localizados a cada uno de
ellos sean clientes actuales o potenciales y asi lograr ampliar el
mercado.

El servicio mas que una actividad es una actitud, hoy en dia el servicio al
cliente es la clave o herramienta fundamental en cualquier organizacion,
debido al concepto errado que se tiene con respecto al cliente, pues se piensa
que el cliente hace un favor al querer adquirir los productos o servicios cuando
lo correcto es saber que el cliente es la razén de ser en toda empresa, sin él
la empresa dejaria de existir y del cliente depende la permanencia o salida del
mercado de la misma, por lo tanto las empresas deben dar prioridad a las
observaciones que hagan los clientes para poder mejorar y brindar una buena

atencion y un buen servicio al cliente.
De igual manera Buitrago (2019) manifiesta que existen muchos errores que
se deben evitar al momento de querer lograr satisfacer a los clientes como

son:
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» Prometer y no cumplir: Siempre que la empresa se comprometa a
hacer algo con el cliente debe cumplir su palabra, es por eso que se
debe analizar si lo que el cliente esta solicitando es posible o no, de lo
contrario se comete un gran error pues quedara en el cliente una mala
imagen de la empresa.

» Olvidarse del cliente: Recordar siempre que luego de que un cliente
haga una compra no debe la empresa olvidarse de él, sino darle
seguimiento.

» Ignorar al cliente: No es conveniente ignorar al cliente en todo
momento se debe dar la importancia que el cliente se merece.

» Discutir con el cliente: La forma correcta de hacerle ver al cliente
algun error no es mediante la discusion sino escuchandolo y respetando
su opinién, el discutir con el cliente traera malas consecuencias a la
empresa.

» Tratar el departamento de servicio al cliente como un canal de
ventas: Cuando el cliente se comunica directamente con el
departamento de servicio al cliente se debe brindar la ayuda solicitada
por €l, sin tener que ofrecer algo que no esta solicitando.

» Culpar a otro del error que cometiste: No se trata de buscar
culpables cuando alguien se equivoca lo que se debe siempre es buscar
solucion a los errores que haya cometido uno mismo o cualquier
miembro del equipo, lo importante es darle la solucion al cliente.

» No prestar atencion a la retroalimentacién: Para poder lograr la
satisfaccion del cliente se debe prestar atencién a las sugerencias o
recomendaciones que él trasmita en sus quejas o inquietudes para

ofrecer un mejor servicio o producto.

2.1.2.1 Caracteristicas del servicio al cliente
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Por su parte en Cultura de servicio en la optimizacion del servicio al cliente
(2016) destaca que existen caracteristicas propias del servicio como tal y
éstas son:

1.- Intangibilidad: Es algo que no se puede palpar, no se puede inventariar
para el cliente es dificil y complicado evaluarlo.

2.- Integralidad: Es integral porque toda la empresa debe estar integrada para
tener un buen resultado que favorezca al cliente.

3.- Heterogeneidad: El servicio que se presta no siempre es el mismo pues
depende del cliente que lo recibe y de la persona que lo da como es el
empleado o la empresa.

4.- Produccién y consumo simultaneos: Los servicios son producidos y
consumidos al mismo tiempo es por eso que la persona que brinde el servicio
debe estar consciente que desempefia un papel muy importante al momento
de estar en contacto con el cliente.

5.- Perecederos: Por su naturaleza los servicios no pueden ser almacenados
o preservados para luego ser revendidos o devueltos, es importante que la
empresa cuente con estrategias que permitan consolidar la relacién con sus
clientes.

6.- Promesa basica: La empresa debe estar consciente que el servicio que le
brinde al cliente debe cumplir con las exigencias requeridas.

7.- Satisfaccion: Es lo que el cliente percibe o recibe en el momento que le
brindan el servicio, debe ser aprovechado de manera eficiente por parte de la
empresa para lograr que el cliente se sienta satisfecho.

8.- Valor agregado: Es una caracteristica extra que debe brindar la empresa
a sus clientes lo cual debe marcar la diferencia con la competencia y esto sea

lo que motive a regresar a los clientes y también para recomendar a otros.
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2.1.2.2 Diferencias entre servicios y bienes

Existen muchas diferencias entre los sistemas de servicios y sistemas

productivos o de bienes todos ellos tienen diferencias basadas en las

caracteristicas que cada uno de ellos posee.

Las caracteristicas de mayor relevancia indicada por Chase, Jacobs, &

Aquilano (2009) que se detallan a continuacion en el

cuadro 2.1

describiéndose entre ellas las mas significativas.

Cuadro 2.1. Diferencias entre el Sistema de Servicios y el Sistema de

Produccion

Diferencias

Sistema de Servicios

Sistema de Produccion o Bienes

Proceso Intangible: No se puede

medir

Producto tangible: Tiene

dimensiones fisicas

Requiere interaccion con el cliente:

Puede ser breve

El cliente no entra en contacto: Se

produce en una instalacion

perecederos y dependen del tiempo

Son inherentemente heterogéneos: | Se producen sujetos a
Varian de un dia a otro o de un | especificaciones: Variacion
momento a otro practicamente nula

No se pueden almacenar. Son | Se pueden almacenar. Tener

inventario de estos en Bodegas

Son definidos y evaluados en el

mismo instante en que son recibidos

Son evaluados al concluir todos los

procesos por los que pasa

Fuente: Chase, Jacobs, & Aquilano, (2009)

2.1.2.3 Clasificacion de los servicios

Los servicios se pueden clasificar de diversas maneras entre ellas tenemos

las siguientes mencionadas por Vargas & Aldana de Vega (2014).

» Segun su naturaleza: Tangibles e Intangibles

» Segun beneficiario: Personas o cosas
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>

>

Segun Transaccion: Continua y Discreta las mismas que pueden ser
formales e informales

Segun el contacto: Alto, medio y bajo.

También sugiere otras clasificaciones segun Grande (2005) y estas son:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Por su naturaleza: Es una mezcla de servicios puros y soportes
tangibles entre ellos estan los servicios profesionales, de salud y de
hosteleria.

Por el sector de actividad: Depende del destino que se dé a los
productos o servicios y estos pueden ser de: distribucion, produccion,
sociales y personales.

Por su funcién: Los servicios atienden diversas funciones entre ellas de
gestiébn y direccibn empresarial, de produccién, de investigacion,
personal, ventas y operativo.

Por el comportamiento del consumidor: Se enfoca en las fases del
cliente durante el proceso de compra entre ellos estan servicios de

conveniencia, de compra, especialidades, especiales y no buscados.

2.1.3 Satisfaccion de los clientes

Segun Kaotler citado por Thompson (2005) define la satisfaccion como un

requisito indispensable en toda organizacion para ganar posicionamiento en la

mente del cliente, la manera de tener la satisfaccion y el posicionamiento

esperado es el nivel del estado de animo con el que el cliente percibe el bien

y/o servicio recibido por parte de la empresa y es lo que garantiza una nueva

compra.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

De igual manera el autor antes mencionado indica que existen tres elementos

gue conforman la satisfaccion y estos son:
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1.- El rendimiento percibido: Es la manera en la que el cliente recibe el

producto o servicio brindado por parte de la empresa.

2.- Las expectativas: Es todo aquello en cuanto a caracteristicas, forma y

manera en que el cliente aspira o espera recibir de parte de la empresa en

base a lo requerido o conversado.

3.- Los niveles de satisfaccion: Es la experiencia que el cliente siente al

momento de recibir el servicio, estos niveles pueden ser:

Insatisfaccién: Es lo que sucede cuando el servicio o producto que
recibe el cliente no cumple con las expectativas del cliente.
Satisfaccion: Es lo que sucede cuando el servicio o producto que recibe
el cliente es igual a las expectativas del cliente.

Complacencia: Es lo que sucede cuando el servicio o producto que
recibe el cliente supera las expectativas del cliente.

Modelos de Evaluacién de Satisfaccion

Existen varios modelos para medir la satisfaccion segun Duque & Gomez

(2014) indican que estos modelos son reconocidos por su validez y

confiabilidad y estos son: Modelo Nérdico y Modelo Americano

SERVQUAL: Permite evaluar el servicio de forma separada las
expectativas y las percepciones.

E-SERVQUAL.: Se utiliza para evaluar los servicios virtuales.
SERVQUALINg: Se usa para estudios exploratorios que involucre
variables.

HedPERF: Presenta fiabilidad y confiabilidad.

SERVPERF: EvalGa percepciones sobre la calidad del servicio y la

percepcion.
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2.1.3.1 Enfoques de servicio

Momentos de la verdad

Los momentos de la verdad ocurren desde el primer instante en que el cliente
se pone en contacto con la empresa sea esta desde que el vendedor lo visita,

0 cuando el cliente va a las instalaciones de la empresa.

La persona que en esos momentos representa a la empresa tiene un papel
muy importante porque depende de la manera en que le brinde atencion,
cortesia, amabilidad, busca soluciones, para que en la mente del cliente la
empresa ocupe un lugar y asi convertir cada momento de verdad en

experiencias positivas para ellos.

Segun Prieto (2010) propone que se identifique dos momentos de la verdad:
1.- Momentos de la verdad dulces o positivos: Son las experiencias que tienen
los clientes al encontrar satisfaccion de sus expectativas y permiten renovar la
lealtad con la organizacion.

2.- Momentos de la verdad amargos o negativos: Son las experiencias que
tienen los clientes cuando la organizacion no satisface las expectativas del

cliente con el servicio que se le ha brindado.

En la figura 2.1 se trata de enfatizar lo que entra en este esquema es decir los
anhelos del cliente al momento de solicitar un producto o servicio, el Proceso
o la transformacion que hay para obtener una salida y estas son las
satisfacciones o soluciones que da la empresa con respecto a las expectativas

del cliente.
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Figura 2.1 Esquema de un Momento de la verdad

ENTRADAS SALIDAS
Deseos Satisfaccion
MOMENTOS DE LA VERDAD
Dinero Amistad
Necesidades CLIENTES Aceptacion

Fuente: Prieto (2010)

Las empresas de hoy deben pensar primero en el cliente, y considerarlo desde
el inicio del proceso, durante y hasta el final pues él es el elemento més
importante dentro de toda la cadena, la empresa debe estar capacitada en la
calidad del servicio por dos razones fundamentales:

1.- Porque el cliente es la razén de ser de la empresa y se debe prestar un
buen servicio al maximo.

2.-Para buscar el mejoramiento profesional de la empresa como de sus
colaboradores, pero para lograrlo se debe empezar de adentro hacia afuera 'y
la mejor forma de hacerlo es el invertir la piramide como se muestra en la

siguiente figura.

En la figura 2.2 de Inversion de la Piramide del Servicio se puede interpretar
gue toda organizacion al momento de enfocarse en el cliente y realizar la
inversion de la pirdmide teniendo al cliente como el elemento mas importante
ganaremos todos es decir la empresa y el cliente esto debe empezar desde el
gerente y trasmitirse a toda la cadena es decir a los empleados que tengan o
no contacto con el cliente ya que la organizacion es un eslabén y todos deben

estar enfocados en un mismo objetivo.
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Figura 2.2 Inversion de la Piramide del Servicio

A - 4

Empleados
de Servicio

Gerencia

Gerencia
Media

Unidades
de Soporte

Supervision

Personal
Operativo

Fuente: Prieto (2014)

Ciclo del Servicio

El ciclo del servicio es la suma de todos los momentos de la verdad que ha
experimentado el cliente con la organizacién, es decir desde el preciso instante
en que se comunica o llega a las instalaciones para realizar una compra,
durante este ciclo se debe trabajar de manera global o unida no viendo cada
momento por separado pues el concepto del servicio que recibe el cliente es
total es decir de toda la organizacion no de cierta parte de ella sino de un todo,

como lo muestra la figura 2.3 del ciclo del servicio.

Figura 2.3 Ciclo del Servicio

5 o)

/ 1
| SUMATORIA DE MOMENTOS ‘
| DE VERDAD QUE TIENE UN
CLIENTE CON LA
ORGANIZACION

Fuente: Aguirre (2016)
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Triangulo del servicio

El triangulo del servicio permite comprender el servicio como un todo, el mismo
coloca al cliente en el centro de atencion. En este enfoque se establecen la
relacion entre la estrategia, el personal y los sistemas, la cual se muestra en
la figura 2.4y ésta comprende:

e Estrategia: Compromiso por parte de todos los que conforman la
organizacion en funcion del cliente.

e El personal: Debe estar consciente en todo momento que cuando el
cliente se pone en contacto con el sistema su objetivo es procurar y dar
buena imagen.

e Sistemas: Son las herramientas y técnicas con las que la empresa debe
contar para llegar al logro de la satisfaccion de los clientes.

Figura 2.4. Triangulo del Servicio

Estrategia
del
SErVICIO

)
=

Sistemas - > perzonal

A

Fuente: Prieto (2014)

En esta figura se puede apreciar la relacién que existe entre la estrategia del
servicio y el personal ambos orientados al cliente porque el personal debe
estar conectado con la estrategia del servicio que mantiene la empresa para
llegar a la correcta satisfaccion del cliente quien debe estar presente en cada
etapa del triangulo de servicio, de igual manera el personal y los sistemas

deben estar alineados y enfocados en la satisfaccion del cliente, se debe tener
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de manera interna una cultura de servicio es decir que todos se encuentren

enfocados en el mismo obijetivo el cliente.

Las cuatro “C” del servicio
Conociendo que el cliente es el activo mas importante con el que toda
organizacion cuenta se debe prestar atencion y trabajar en las cuatro c del
servicio y estas son:
» Cliente: Persona o empresa que solicita un producto y/o servicio de otra
empresa u organizacion para cubrir sus necesidades.
» Comodidad: Buscar la manera que el cliente encuentre todo lo que
necesita satisfactoriamente sin tener que buscar en distintas partes.
» Comunicacion: Mantener registros en la base de datos para mantener
informados a los clientes.
» Costo: Es lo que se invierte al producir el servicio y debemos tener

presente que debe ser un precio atractivo para que el cliente regrese.

Modelo de brechas del servicio

Este modelo de brechas permite identificar puntos criticos sobre la calidad que
el cliente recibe y estan divididas en dos grandes grupos: El primero es la
brecha del cliente, es la diferencia entre las expectativas del cliente y lo
experimentado; el segundo grupo la brecha de la empresa, consta de cuatro
brechas y estas son: no saber lo que el cliente espera, no seleccionar los
estandares del servicio adecuado, no entregar los servicios definido por la
empresay no realizar el servicio conforme a lo que se prometid, estas brechas

se muestran en la figura 2.5 de Modelo de Brechas del Cliente.

En lafigura 2.5 se aprecia como las expectativas del cliente estan relacionadas
con la percepcion del servicio que él recibe por parte de la empresa, es por
€S0 gue ésta se considera la brecha del cliente, las cuatro brechas restantes

son las que se generan a nivel interno en la organizacion es decir la entrega,
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el disefio, los estandares, la percepcion y la comunicacion que la empresa
tiene o utiliza para sus clientes por lo tanto deben ser las mejores y optimas,
se las considera como las brechas de la empresa.

Figura 2.5 Modelo de Brechas del Servicio

CLIENTE

Expectativa del
> servicio

BRECHA ]
DEL CLIENTE

Percepcion del
servicio
*
[

Entrega del servicio _— Comunicacion
EMERESS ‘ e externa con los

clientes
BRECHA 1 BRECHA3 | i BRECHA 4

Disefios y estandares de
servicio orientados al
cliente

BRECHA 2 I

Percepciones de la
compaiia sobre las
expectativas del cliente

Fuente: Gonzéalez (2015)

2.1.4 Clientes
Se define como cliente un consumidor sea persona y/o empresa que reitera la
compra del producto o los servicios que la empresa le brinda, es el activo mas

importante dentro de toda organizacion.

Segun Tate & Stroup (2006) describen que el cliente ha revolucionado y que
el poder ha cambiado pues en los afios de la revolucion industrial el poder lo
tenian los fabricantes y eran ellos los que le indicaban al cliente qué era lo que
podian darle, cuando podian entregarle y dénde podian tenerlo, pero en la
actualidad todo eso ha cambiado y es el cliente quien tiene el control, ellos

hacen que lo que necesiten y deseen sea escuchado pues son los jefes de la
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organizacion ya que en sus decisiones esta el invertir en una nueva compra

en la empresa o no.

Los autores antes mencionados en su teoria definen que dentro de toda
organizacion existen dos tipos de personas como son aguilas o patos: aguilas
son las personas que buscan la manera de satisfacer al cliente dando una
respuesta a la brevedad posible mientras que los patos buscan excusas sin
dar una buena imagen de la empresa y sin resolver lo que los clientes solicitan

de ellos.

Segun Kotler (2002) indica que los clientes cada vez esperan calidad y
servicios mas altos y cierta personalizacion, si la empresa realiza esto de
manera adecuada lograra fidelizacion por parte de sus clientes pues hoy en
dia la competencia busca cada vez mejorar para poder quedarse con la mayor

parte de clientes, la clave para retenerlos es la satisfaccion de los clientes.

2.1.4.1 Tipos de clientes

Existen diversos criterios para clasificar a los clientes, dentro de los cuales se
encuentran los siguientes.

Dentro de toda organizacion se debe considerar dos tipos de clientes los
cuales son:

v' Cliente Interno: Es toda persona que forma parte de la empresa y
recibe un producto o servicio de otros que forman parte de la misma
empresa, es el que debe estar comprometido con ella para que esto se
vea reflejado en la satisfaccion del servicio que le brinde al cliente
externo.

v' Cliente Externo o final: Es toda persona que no es parte de la
empresa, sin embargo, es el mas importante para que toda empresa

pueda seguir adelante pues es quien realiza las compras de los
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servicios y/o productos brindados por la empresa y tiene poder
adquisitivo. Prieto (2014)

De manera general se definen a los clientes de la siguiente manera:

Clientes Actuales. - Son aquellas personas 0 empresas que realizan
compras de forma periddica, es decir que son aquellos que generan
ingresos de forma permanente a la empresa a la que solicitan el
producto o servicio.

Clientes Potenciales. - Son aquellas personas o empresas que en la
actualidad no han realizado ninguna compra, pero sin embargo han sido
estudiados y visualizados para ser considerados como futuros clientes,
a ellos ya se les ha hecho ofertas 0 promociones para que de cierta
forma vean a la empresa como un futuro proveedor de los servicios que

necesitan o desean conseguir.

2.1.4.2. Clases de clientes

Los clientes segun su personalidad se pueden clasificar de la siguiente manera

como indica Prieto (2014) que ademas de la actividad de compras que realizan

a la empresa, estos pueden ser:

*
L X4

X/
L X4

Clientes amigables: Son simpaticos y amables, aunque en ocasiones
pueden llegar a hablar demasiado. Se recomienda tratarlos bien,
intentando reconducirlos hacia la decision de compra. En el caso de que
no lo vea posible, lo mejor es no perder demasiado tiempo con ellos.
Clientes dificiles: Son clientes exigentes, que siempre encuentran
defectos y que creen tener la razon siempre. Se recomienda ofrecer el
mejor servicio de atencion al cliente, ofreciendo alternativas sin quitarles
la razon.

Clientes timidos: Son personas introvertidas que no suelen decidirse
en la compra. Se recomienda ayudarles a decidir, motivandolos a la

compra enumerando los beneficios que tiene el producto. Nunca debe
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*

*

0
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tratar de aprovecharte de ello. Que sean timidos no quiere decir que
sean tontos y pueden convertirse en un futuro cliente insatisfecho.
Clientes impacientes: Tienen prisa por hacer las compras, asi que se
le debe ofrecer la maxima prioridad, pero sin descuidar al resto de
clientes. No les interesa hablar en profundidad de los detalles. Si lo
haces, probablemente perderéas la venta.

Clientes leales: Son fieles a la empresa o a la marca, pero no por ello
hay que descuidarlos. Hay que ofrecerles o mejor, aconsejarlos y
premiar su fidelidad.

Clientes desconfiados: No se creen nada, por lo que hay que darles
la maxima informacion, sin mentiras. Tienes que apoyarte en fuentes
fiables para que te crean.

Clientes rutinarios: No les gusta innovar y suelen ser fieles a la
empresa. Se les debe ofrecer lo de siempre y un trato familiar. La
atencion al cliente es fundamental, ya que compran en tu empresa por
comodidad. Si no reciben lo que buscan se marcharan a la
competencia.

Clientes groseros: Estan frecuentemente de mal humor, llegan a ser
ofensivos y discutir con mucha facilidad. Hay que argumentar sin caer
en sus provocaciones y ofrecerle la maxima amabilidad. Es el cliente
facilmente irritable que siempre quiere que le den la razén, aun cuando
no la tenga. Al menor fallo, es posible que se dé de baja de tu servicio.
Sin embargo, puede ser también que su actitud sea una forma de exigir
buen servicio.

Clientes indecisos: Son similares a los clientes indiferentes, con la
salvedad de que estos se muestran menos frios y algo mas interesados
por lo que se les ofrece. Les cuesta decidir entre varias opciones. La

mejor manera de seducirlos es utilizando un discurso breve y directo.
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2.1.5. Servicio de Imprenta

La imprenta tiene sus origenes en Asia Oriental al principio operaba con dos
planchas metalicas entre las cuales se introducia el material a imprimir, se
presionaba las planchas y el texto era copiado en el material introducido. La
imprenta moderna surgié mas o menos en el afio 1450, se considera como un
mecanismo capaz de producir textos, imagenes, folletos, libros, revistas a gran

escala.

Con la revolucion industrial y la tecnologia se consideran nuevas formas de
impresion y entre los tipos de imprenta que hoy en dia existen tenemos: Off-
set es la que se maneja en base a planchas tipograficas con cuatro tintas
diferentes (CYMK); Digital utiliza la tecnologia virtual y la transmision de datos
de manera mas rapida; Rotativa son las que utilizan rodillos moviles para

producir rapidamente pliegos de periddicos.

Se le atribuye la transformacion de la manera en cémo se hacian las
impresiones antes a las de ahora a Johannes Gutenberg mediante sus
inventos los mismos que contribuyeron, perfeccionaron, y mejoraron los lentos
y tediosos procesos, él nacié en Alemania (Maguncia) en 1400, fue el primero
en organizar una impresiéon en serie de uno de los libros mas importantes a

nivel mundial como es la Biblia.

2.2. Fundamentacién Legal

Segun la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor el Congreso Nacional
considera que en el art. 244 numeral 8 el Estado debe sancionar la informacién
fraudulenta, la publicidad engafiosa y el incumplimiento de las normas de

calidad.

De igual manera en el Capitulo | articulo 2 define a la publicidad engafiosa

como toda informacion contraria a las condiciones reales de los bienes o
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servicios mediante texto, imadgenes que induzca a engafio o confusién al

consumidor.

En el Capitulo Il articulo 4 literal 4 indica que entre los derechos que tiene el
consumidor esta el recibir una informacion veraz, clara y completa.

En el capitulo Ill articulo 6 menciona que estan prohibidas todas las formas de
publicidad engafiosa que puedan afectar los intereses y derechos del

consumidor.

2.3 Variables de la Investigacion: Conceptualizacién

Variable independiente: Proceso de Servicio:

En el trabajo esta variable independiente es considerada como el conjunto de
actividades planificadas de forma ordenada que la empresa debe mantener
encaminando a todo el personal que labora en ella para lograr en conjunto el

mismo objetivo la satisfaccion de los clientes. Talledo (2012).

Variable dependiente: Satisfaccién al cliente:

En el trabajo esta variable dependiente es considerada como el nivel del
estado de animo con el que es percibido el bien o servicio que brinda la
empresa a los clientes y coincide o supera las expectativas del mismo, lo mejor
gue toda empresa debe hacer es superar las expectativas de sus clientes para
contar con la permanencia en el medio. Thompson (2005).

2.4 Glosario de Términos
Calidad: Es la medida de la dimension en que una cosa 0 experiencia
satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien.

Calidad total de servicio: Significa que todas las caracteristicas, actos e

informacion deben aumentar la capacidad de producir valor para el cliente.
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Excelencia: Significa ir mas alla de las expectativas del cliente, sorprenderle
de manera positiva.

Mercado: Es un conjunto de compradores y vendedores que pueden ser
personas naturales o instituciones con necesidades similares.

Eficiencia: Hacer al costo mas bajo posible.

Eficacia: Hacer lo correcto para crear mayor valor posible para la empresa.
Brechas: La distancia entre lo que existe (realidad institucional) y lo que se
desea o se requiere ser (grandes propositos).

Calidad del Servicio: Conformidad de un servicio con las especificaciones y
expectativas del cliente.

Calidad en el Servicio: Dinamismo permanente para la busqueda de la
excelencia en las actividades e interrelaciones, que se generan en el proceso
de construccion respecto a la satisfaccion de necesidades y expectativas de
quien busca el servicio.

Ciclo de Servicio: Herramienta indispensable del servicio que refleja la
sucesion ordenada de todos y cada uno de los momentos de la unidad que el
cliente experimenta con la institucion, bien sea con personas o con elementos
de la organizacion.

Cliente: Todo ser humano que busca la ayuda de otro y que estéa dispuesto a
pagar por algo que no puede o no desea hacer.

Enfoque al Cliente: Investigar las necesidades del cliente y tenerlas
presentes al disefiar y ejecutar nuestras actividades, para satisfacer dichas
necesidades.

Empresa: Organizacion que aplica unas capacidades y recursos para

satisfacer determinadas necesidades de sus clientes.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 Presentacién de la Empresa

La empresa LITOTEC S.A. se dedica a la elaboracion y fabricacion de
productos impresos tales como: etiquetas, cajas, blister card, termoformados
entre otros, cuenta con una trayectoria de 26 afios. Fue fundada el 03 de
diciembre de 1992. Al inicio de sus actividades se centr en la impresién offset
de etiquetas, a partir de ahi se expandié hacia la fabricacion de cajas
plegadizas, posteriormente se dedicO a la fabricacibn de cajas micro-

corrugadas y corrugadas impresas en Offset. Ver figura 3.1.

Figura 3.1. La Empresa

£ R ws”“ &
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Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Litotec S.A se ha caracterizado siempre por tener una ventaja competitiva,
gracias a su maquinaria con tecnologia de punta, la empresa busca siempre
renovar su maquinaria para poder cumplir con sus tiempos de entrega
puntuales y siempre con la premisa de que "La calidad no se negocia”. Litotec
S.A es una empresa en la cual se puede confiar.
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En la actualidad Litotec imprime sus productos en maquinarias Offset de varios
colores de Uultima generacion, cuenta con troqueladoras, taller para la
elaboracion de troqueles in situ y pegado de cajas con pegadoras automaticas

de gran rendimiento.

Litotec posee un personal altamente calificado y orientado en valores, trata
siempre de estar capacitando a sus colaboradores para mejorar asi sus
operaciones gracias a diversos programas de capacitacion y mejoramiento

continuo en todos los procesos productivos.

Mision de la Empresa
Imprimir para nuestros clientes etiquetas, cajas y productos de calidad
respetando sus requerimientos, apoyados en el constante mejoramiento de

nuestro recurso humano y tecnoldgico.

Vision

Ser una empresa grafica lider en calidad con capacidad de atender al mercado
local y de exportacion, promoviendo la innovacion en nuestros productos y
manteniendo altos niveles de eficiencia en los procesos en funcion de

estandares internacionales.

Politica de Calidad

Litotec S.A. fabrica productos para empaque tales como: cajas, blister card,
etiquetas, productos termoformados, servicio de etiquetado y otros productos
impresos, con el asesoramiento de personal calificado, cumpliendo los
requisitos definidos y revisando los objetivos establecidos para mejorar

continuamente el Sistema de Gestion de Calidad.
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Objetivos de Calidad de la empresa

1.- Mejorar la puntualidad en los tiempos de entrega
2.- Reducir faltantes de pedidos

3.- Aumentar la satisfaccion al cliente

4.- Disminuir indice de devoluciones

5.- Mantener y aumentar la cartera actual de clientes.

Organigrama de la Empresa

La empresa Litotec S.A. tiene definido su organigrama de acuerdo a las
distintas funciones que se dan dentro de ella tanto en el proceso administrativo
y en el operativo como lo muestra la figura 3.2 denominada Organigrama de

la Empresa Litotec S.A.

Figura 3.2. Organigrama de la Empresa Litotec S.A.

| Gerente General |

Sub-Gerente

Gerente
Administrativo

Gerente Comercial

i

Contabilidad Ventas Disefio Planificacion Produccidn RR.HH

Compras Servicio al Cliente Calidad Bodega M.P. Bodega P.T. Mantenimiento

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Litotec S.A cuenta en la actualidad con aproximadamente 140 trabajadores los

gue conforman cada una de las etapas de los distintos procesos para lograr la
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obtencion del producto terminado, los mismos estan distribuidos segun se

representa en la figura 3.3.

Figura 3.3. Distribucion de Personal de la Empresa Litotec S.A.

Distribucion de Personal

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Clientes

La empresa cuenta con aproximadamente 50 clientes los mismos que se
encuentran ubicados en el Guayas, Manabi, Quito, Babahoyo entre otros y
ellos son los clientes actuales con los que cuenta la empresa para la

generacion de ingresos percibidos.

Proveedores
Cuenta con distintos proveedores los mismos que brindan la materia prima a
ser utilizada para la debida transformacion del producto solicitado por el
cliente, entre ellos estan:
e Procarsa: Quien brinda laminas de carton para realizar trabajos
especiales.
e Torras: Suministra el papel etiqueta a utilizarse de diversos gramajes.

e CMPC: Provee de cartulinas de distinto gramaje a utilizarse.
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Competidores
Entre sus competidores se destacan los siguientes:
e Poligrafica: Industria grafica dedicada a la impresion, agendas, libros,
catalogos, etc.
e Senefelder: Industria grafica enfocada a dar soluciones e impresiones.
e Grupo Gréfico Abad: Industria grafica dedicada a la impresion de libros,
periodicos, revistas.
e Imprenta Mariscal: Industria grafica enfocada en la impresion de

afiches, revistas, textos escolares, folletos, etiquetas.

3.2. Disefio de la Investigacion

El trabajo de investigacion permite cumplir con los objetivos planteados y las
causas gue generan el problema a investigar, el disefio de la investigacion
tiene como referente ser una investigacion de enfoque cuantitativo segun lo
planteado por Sampieri (2010) que existen distintos tipos de investigacion

entre ellas.

3.2.1 Tipos de Investigacién

Investigacion Descriptiva: Segun Sampieri (2010) se define como
investigacién descriptiva la que “Busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenbmeno que se analice.

Describe tendencias de un grupo o poblacion” (p. 80).

El trabajo se considera de tipo descriptivo pues en él se describe el proceso
del servicio que se realiza en la Industria Grafica Litotec S.A., de igual manera
se estudian las posibles causas que generan la demora en los tiempos de

entrega.
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Investigacion Correlacional: El mismo Sampieri (2010) define como: “la
finalidad de conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre dos o

mas conceptos o variables en un contexto en particular” (p. 81).

En el trabajo se evalla la manera de como influye el proceso de servicio al
cliente en la satisfaccion de los clientes de la empresa LITOTEC S.A. descritos

en la formulacion del problema.

Investigacion Explicativa: “Van mas alla de la descripcion de conceptos,
pretende establecer las causas de los eventos que se estudian o porqué se

relacionan” Sampieri (2010, p. 81).

Esta investigacion tiene la finalidad de buscar las causas que generan la
insatisfaccion en los clientes para mejorar el proceso y asi lograr la satisfaccion

de los mismos.

3.2.2. Pasos para desarrollar la investigacién
Para el desarrollo del proceso de servicio que brinda actualmente la empresa
Litotec S.A. se realizan los siguientes pasos:
» Diagnostico del proceso de servicio que brinda la industria gréfica
Litotec S.A.
e Descripcion de las caracteristicas generales del servicio que
brinda la empresa
e Caracterizacion de los clientes
e Descripcion del servicio
e Evaluacién de la satisfaccion de los clientes.
e Andlisis de la satisfaccion a través del pedido perfecto
e Andlisis de las fallas del proceso de servicio
e Determinaciéon de las principales insatisfacciones y las causas

gue lo provocan
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¢ Propuesta de mejoras para el proceso de servicio que eleve el nivel de

satisfaccion de los clientes en la industria grafica Litotec S.A.

Diagndstico del proceso de servicio
e Descripcion de las caracteristicas generales del servicio que brinda la

empresa Litotec S.A.

En el trabajo se da a conocer de manera general los servicios que brinda la
empresa a sus clientes y para interpretarlos mejor se utiliza el diagrama de
proceso, donde se describen cudles son estos servicios y cémo estan

conformados.

e Descripcion del proceso de servicio: En este paso se detalla la
secuencia de la produccion, a través de un diagrama de flujo, de
funciones cruzadas el cual sirve para representar la secuencia
sistematica y ordenada de las operaciones. El diagrama de proceso se
representa a través de simbolos, tales como: ovalo, rectangulo, rombo

y flechas.

e Caracterizacion de los Clientes
En este paso para toda empresa es necesario conocer las caracteristicas que
tienen todos y cada uno de sus clientes para descubrir las necesidades y
buscar la manera de lograr la satisfaccion de ellos, en este paso se distinguen

de qué manera estan agrupados los clientes con los que cuenta la empresa.

e Evaluacién de la satisfaccion de los clientes
Para evaluar la satisfaccion de los clientes se tomara como referencia la
encuesta que utiliza la empresa la misma que consta con los parametros que
se van a estudiar en este trabajo y se analizaran las que tengan menor

porcentaje de insatisfaccion en el servicio ofrecido.
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eDisefio de la Encuesta

La encuesta es una de las herramientas que se utilizara en este trabajo y su
finalidad es encontrar las mayores insatisfacciones que tienen los clientes para
tratar de buscar alternativas y lograr la satisfaccion de los mismos.
Entre los pardmetros que mide la encuesta en el anexo 1 que utiliza la empresa
estan los siguientes:

o Calidad del producto

o Empaque e identificacion

o Logistica

o Atencion al cliente.
La tabulacion de los resultados obtenidos en esta encuesta se realiza
mediante el programa de Ms. Excel version 2013, en él se pueden mostrar las
estadisticas y los graficos de manera representativa la informacion adquirida.

e Delimitacion de la poblacion y la muestra
Segun Lépez (2004) define la poblacion como el conjunto total de lo que se
desea investigar o estudiar y ellos tienen iguales caracteristicas, mientras que
la muestra es parte del todo es decir una parte representativa donde se
estudiara a profundidad lo que se desea conocer de ellos.
En este trabajo la poblacion es conformada por 50 clientes de los cuales
algunos de ellos han notificado inconformidad con respecto al servicio que
estan recibiendo por parte de la industria grafica Litotec

La férmula es

Dénde:
n= Tamano de la muestra
N= Tamaio de la Poblacion

P= 0,50 Proporcion muestral o su estimado
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E= 0,10 Error absoluto permisible (puede ser 10%, 5%, 2%)
z= 1,96 desviacion estandar
Reemplazando los datos para objeto de este estudio tenemos los parametros

y sus valores detallados en el cuadro 3.1.

Cuadro 3.1. Parametros de la Investigacion

Parametro Valor
N 50
P 0,50
E 0,10
z 1,96
n 34

Fuente: Elaboracién Propia (2019)

Al resolver la formula y obtener este resultado se realiza la encuesta a 34
clientes de la empresa para tener datos estadisticos y buscar las falencias en
las cuales se debe trabajar buscando resolver dichas falencias para lograr el
objetivo planteado con respecto a la satisfacciéon de los clientes.

e Determinacién de las principales insatisfacciones y las causas que

lo provocan
Se realiza un andlisis interno de causas raices para lograr identificar los
principales puntos en los que se debe trabajar para mejorar los tiempos de
entrega de los productos, o mismo que ha causado insatisfaccion en los
clientes. En este punto se analizan el pedido perfecto, los tiempos del ciclo de

pedido, asi como el analisis del proceso productivo y sus demoras.

El andlisis del proceso productivo se utiliza el diagrama OTIDA y cursograma

analitico, los que se utilizan para analizar y comprender todo el proceso
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productivo. (Mercado, 2004) sus siglas significan: Operacién, Transporte,

Inspeccion, Demora y Almacenamiento

Operacion =circulo: ejecucion de un trabajo
Transporte =flecha: movimiento de material
|:| Inspeccion= cuadrado: trabajo de control de calidad

[D Demora = D grande: tiempo de espera

A Almacenamiento = triangulo: archivo o en bodega

El diagrama de Ishikawa es otra de las herramientas que se utiliza en este
trabajo, tal como indican los autores De Saeger, Feys, & Sanchez (2016)
también es conocida como espina de pescado por su forma que consiste en
una representacion grafica en una flecha horizontal que apunta a un efecto es
decir el problema que se esta estudiando o se busca solucionar y se denomina
“cabeza de pescado” y cuatro flechas que apuntan a la flecha horizontal, estas
son las causas mayores o también conocidas como espinas grandes y a su
vez estas espinas grandes estan conformadas por causas menores o0 espinas
pequefias, el inventor de esta herramienta es el profesor japonés Kaoru
Ishikawa, es recomendable desarrollarla maximo hasta el quinto nivel, esta
herramienta permite conocer las causas y los efectos de un problema que se

busca resolver.

Se utiliza la herramienta llamada Poka-Yoke segun los autores Chase, Jacobs,
& Aquilano (2008) la misma que sirve para evitar errores,anteponerse a ellos
y esta herramienta permite establecer cuales serian las posibles fallas que se
pueden dar dentro del proceso y tomar las medidas correctivas para lograr la

satisfaccion.

Ademas, otra herramienta utiizada es el diagrama de gantt, el cual se utiliza

para representar la secuencia en tiempo del proceso de produccion.
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» Propuesta de mejoras
Se utilizan para presentar las posibles soluciones el mismo Diagrama de

proceso Poka Yoke, solo que ampliado con las acciones de mejora.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 Diagnostico del proceso de servicio que brinda la industria gréafica
Litotec S.A

4.1.1 Descripcion de las caracteristicas generales del servicio que brinda
la empresa Litotec S.A.

La empresa Litotec S.A tiene como razon de ser la produccion y
comercializaciéon de productos de impresion, por tanto, brinda servicios
acompafados de bienes tangibles como cajas impresas, etiquetas, stickers,

blister card.

La empresa brinda sus servicios en el Km 4.5 via Duran Tambo, ubicada en el
cantén Duran. La empresa comprende un area de 3000 m?, poseyendo una
infraestructura disefiada y adecuada para crear un buen ambiente de trabajo.

Actualmente es una de las empresas lideres en estos tipos de impresion.

Los servicios de la empresa se ofrecen de lunes a viernes, en horarios de
atencién de 8:00 a.m. a las 16:30 p.m. La solicitud del servicio de la empresa
se hace a través del departamento de servicio al cliente, quién se encarga de
gestionar y transmitir los pedidos solicitados, para lo cual cuenta con cuatro
colaboradores, una se encarga de pasar las cotizaciones y otra es dedicada a
la elaboracién del sobre de produccién, el cual pasa por todos los procesos
para la obtencion del producto terminado. El resto de los colaboradores se

dedica a varias gestiones relacionadas con el servicio al cliente.

52



La distribucion espacial de la empresa Litotec S.A se muestra en la figura 4.1.

Figura 4.1. Distribucion de la Planta

ENTRADA
v
|
| AReADE | \.l LN
CORTE AREA DE
BODE L e H.l B.M.P > [TV
| MATERIALES (BODEGA DE MATERIA PRIMA) : MANUAL
S _
[T, i | . I :
v oy MAQUINA .....| DESCARTONADO .
I : | TROQUELADORA e o
IMPRESORA ESE el C
CD 102 : o I
RN ‘» MAQUINA | :
oy MAQUINA | i EORRORN T
[ ‘ % BARNIZADORA | : — :
| ; A
IMPRESORA — P | . . o
IMPRESORA } ¥ | AREA DE | 4
oI ‘SM 52-4 el ENPAGIE ... IR
= I ETIQUETAS ‘ (BODEGA DE PRODUCTO
r\ r\ ! | TERMINADO)
t SALIDA
_ _ v
DISENO SAC RECEPCION N
GARITA

A
INGRESO

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

4.1.1.1. Servicios brindados por la empresa

Los servicios que brinda Litotec S.A se relacionan en la figura 4.2.
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Figura 4.2. Servicios que brinda Litotec S.A

Servicio de Impresion > 24

Servicio de Pegado > <::<
Servicio de Termoformado > <::<

Fuente: Elaboracién Propia (2019)

4.1.2. Descripcion del proceso del servicio
En la empresa Litotec S.A. la orden de servicio transcurre por un proceso que
abarca diferentes areas, de las cuales se describe su secuencia en el

diagrama de proceso que muestra la figura 4.3.

El proceso de servicio inicia con la orden de pedido, la cual es transmitida a la
empresa de dos maneras, una se realiza a través del vendedor y en la otra el
pedido es enviado a través de correo electronico o por llamadas telefénicas
realizadas por el mismo cliente al departamento de Servicio al Cliente, en
ambos casos el pedido es recepcionado por un asistente del mismo

departamento.

Luego que el pedido llega la asistente del departamento de servicio al cliente
busca el sobre anterior en el caso de ser un producto de repeticion para que
el departamento de Disefio realice la verificacion del arte, y en el caso de un
producto nuevo el departamento de Disefio libera el arte nuevo, este arte es
entregado a la asistente de Servicio al Cliente para la verificacion de precios y
especificaciones solicitadas, luego en sistema SAP realiza la Orden de Venta

y la Orden de Fabricacion.
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Crea el sobre fisico con el numero emitido por el sistema y pasa al
departamento de Planificacidn para asignacion de materiales y recursos a
utilizar para la respectiva produccién del producto, la Bodega de Materia Prima
se encarga del despacho de estos materiales al area de corte de materiales
los mismos que luego de ser cortados son entregados al &rea de prensa
mientras que el area de Pre-Prensa se encarga del copiado de planchas y las

entrega al area de Prensa.

En el departamento de Planificacion la asistente realiza el ingreso en el
programa de Produccién para dar una fecha de cuando se tendra el producto
terminado, mediante correo es enviada esta informaciéon al departamento de
Servicio al cliente, esta fecha es comunicada por el departamento de Servicio
al cliente para la respectiva confirmacion de la fecha en que el cliente recibira

su pedido.

A continuacion, el area de Prensa es quien realiza la impresion del respectivo
pedido, luego pasa al area de Barnizado para la respectiva aplicacién del
barniz a utilizar, luego pasa al area de Troquelado donde la plana impresa se

transforma en cajas.

Este material troquelado pasa al area de descartonado donde se realiza la
respectiva segregacion del material y del desperdicio para entregar a la
siguiente area el material que se transformara en producto terminado, esta
area es el area de pegado donde se realiza la pega y se obtiene el producto

terminado o final.
Durante el proceso de pegado el area de calidad realiza su respectivo

muestreo para la verificacion del producto terminado y da su autorizacion de

aprobado o rechazado, en el caso de que el producto este aprobado éste es
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entregado por el &rea de pegado al &rea de Bodega de Producto Terminado y
en el caso de ser rechazado el producto pasa al area de revision para la

respectiva segregacion de los defectos encontrados.

El area de Bodega de Producto Terminado recibe el producto terminado para
la realizacion de los respectivos documentos como las guias de transportacion
y luego realizar el despacho del mismo en el dia en que fue confirmada la fecha

de entrega.
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Figura 4.3. Proceso de Servicio

Proceso de servicio de la empresa Litotec S.A.
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Fuente: Elaboracion Propia (2019
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4.1.2.1. Caracterizacion del cliente
La empresa Litotec S.A. tiene clasificado a sus clientes en diversos grupos o

sectores, a continuacion se muestra dicha clasificacion:

% Sector Alimenticio: Integrado por 25 clientes, los que utilizan las cajas
producidas por la empresa con la misma finalidad, empacar alimentos
de confiterias, productos enlatados, entre otros. Ellos representan el

50% del total de los clientes de la empresa.

% Sector Farmacéutico: Este segmento esta integrado por 8 clientes los
cuales se caracterizan porque los empaques que utilizan son para

medicinas, representan el 16% del total de la poblacion.

s Sector Camaroneras: Segmento con 10 clientes, los que se
caracterizan porque sus cajas requieren de caracteristicas
particulares, pues estan destinadas a conservar productos en
congelacién, representan el 20% del total de los clientes de la
empresa.

s Sector Cosméticos: Representado por 7 clientes, se caracterizan

porque sus cajas sirven de envase a productos para belleza y

perfumeria, ellos representan el 14% del total de clientes de la

empresa.

En la figura 4.4 se muestra la representatividad determinada por sector, cada

grupo incluye determinado numero de clientes con respecto al total.

58



Figura 4.4. Clientes por Sector

CANTIDAD DE CLIENTES POR SECTOR

m S. ALIMENTICIO

m S. FARMACEUTICO

m S. CAMARONERO
S. COSMETICO

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Ademas de la representatividad por sectores para la empresa, también se
determinan el 20 % de los clientes mas relevantes en funcién de los ingresos.
El andlisis de Pareto se realiza para los 10 primeros presentandose su detalle
en el anexo 2. En la figura 4.5 se muestra el resultado del analisis de Pareto,
donde graficamente se representa el 20 % de los clientes que representan

para Litotec S.A el 80 % del total de ingresos.

Figura 4.5. Clientes que representan mayores ingresos

INGRESOS POR CLIENTES

40000 120%
100%

30000 80%

20000 60%

40%

10000 ! !
20%
0 0%

Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

B Ingresos  ==O=%Frecuencia ==O=% Frecuencia
Relativa Acumulada

Fuente: Elaboracion Propia (2019)
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A partir del analisis los cinco clientes mas importantes de la empresa

pertenecen a los siguientes sectores:

e Cliente 1. Sector Alimenticio

e Cliente 2. Sector Alimenticio

e Cliente 3. Sector Camaronero
e Cliente 4. Sector Farmaceéutico

e Cliente 5. Sector Cosmético

4.1.3.1 Evaluacioén de la satisfaccion de los clientes
La evaluacion de la satisfaccion de los clientes se realiza a través de una
encuesta a los 34 clientes obtenido del analisis realizado en el capitulo

anterior. Los resultados se muestran a continuacion:

Dimensién 1. Parametro Calidad del Producto
Pregunta 1. ¢ElI material, dimensiones, textos, colores y acabados

corresponden a las especificaciones aprobadas en el arte y la cotizacién?

En las encuestas realizadas el 2,94 % de los clientes encuestados estan
insatisfechos, pues expresan que el producto que reciben rara vez esta en
correspondencia con lo solicitado tanto en las especificaciones que fueron
aprobadas en el arte como de acuerdo a lo cotizado. A pesar de no ser un
valor muy alto, existen clientes que estan inconformes con dichos aspectos,
incluyendo ademas que existen clientes que expresan que casi hunca tienen
inconformidades, pero refieren un % de inconformidad en ellos. Si existe un
55,88 % que responden satisfactoriamente de acuerdo a lo solicitado. Los

resultados se pueden apreciar en la figura 4.6.
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Figura 4.6. Material recibido segun especificaciones

PREGUNTA 1
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 41,18%
10,00%
0,00% [2,94%] 0,00%
SIEMPRE  CASISIEMPRE  RARA VEZ NUNCA

Fuente: Elaboracién Propia (2019)

Pregunta 2.- ¢Considera que el producto impreso esta dentro de los rangos
establecidos en las Cartas de Colores aprobadas? (Si usted maneja "Cartas

de Colores”)

Los resultados en esta pregunta indican que alrededor del 9 % de los clientes
encuestados expresan que rara vez reciben el producto dentro de los rangos
de la carta de color que fue aprobada, igual un 3 % manifiestan que nunca lo
ha recibido. A ello se suma que existe un 41,18 % que aun cuando reconoce
que casi siempre lo recibe, queda inconforme porque existen algunos
productos que no corresponde con lo aprobado. Estas inconformidades estan
relacionadas con que reciben el producto impreso con variedad de tonos los
mismos que no estan dentro de la carta de color que se tiene aprobada,
problemas de manchas, desregistros entre otros, esto debido a que la persona
encargada de supervisar el area no es la persona adecuada pues demuestra
poca iniciativa, también se puede dar porque no se le da el respectivo

mantenimiento a las impresoras. Ver figura 4.7.
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Figura 4.7. Producto dentro de rangos de colores establecidos

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

PREGUNTA 2

26,47%

. ...

SIEMPRE CASI SIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Dimensién Empaque e ldentificacion

Pregunta 1.- ¢ El carton de embalaje fue recibido en buen estado?

El 14,71% de los clientes encuestados indican que rara vez reciben el

embalaje en buen estado, encontrandose insatisfechos, de igual manera existe

alrededor de un 38 % que no siempre queda conforme con el aspecto

evaluado, pues manifiestan que los cartones llegan aplastados, maltratados,

en malas condiciones Ver figura 4.8.

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Figura 4.8. Embalaje en buen estado

PREGUNTA 1

38,24%

l 0,00%

SIEMPRE  CASISIEMPRE RARAVEZ NUNCA

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Pregunta 2.- ¢ El producto llegé en buen estado?
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Como muestra la figura 4.9 el 11,76% del total de clientes indican que rara vez
el producto que reciben est4 en buen estado, por su parte otro 23,53% expresa
que casi siempre reciben el producto en buen estado, quiere decir que al igual
que en los aspectos anteriormente medidos, éstos no estan totalmente
satisfechos porque reciben algunos productos en mal estado, o al menos no
en el esperado. Esto se da fundamentalmente porque al momento en que la
carga es subida a los camiones y transportada se maltrata el empaque de
afuera o el carton y por ende el producto que se encuentra dentro no se

encuentra en las condiciones optimas.

Figura 4.9. Producto en buen estado

PREGUNTA 2

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00% 23,53% .
0,00% 0,00%

SIEMPRE CASI SIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Pregunta 3.- ¢El producto esta correctamente identificado en su
embalaje?

En este aspecto el 8,82 % de los clientes encuestados expresan que rara vez
reciben el producto identificado de manera correcta en su embalaje, y el 14.71
% tienen también el criterio de que en algunas ocasiones no es adecuada la
identificacion. En este sentido, sucede que en ocasiones el embalaje en su
identificacion se encuentra una descripcién distinta al producto que esta

dentro. Ver figura 4.10.

63



Figura 4.10. Identificacion correcta del Producto

PREGUNTA 3

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
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30,00%
20,00%

0,00% 0,00%
SIEMPRE CASI SIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Fuente: Elaboracién Propia (2019)

Dimension Logistica

Pregunta l.- ¢Las entregas se realizan de acuerdo a lafecha establecida?
Las entregas fuera de la fecha establecida representan un pardmetro de
insatisfaccion en el 38,2 % de los clientes y también el 44 % manifiestan que
no siempre reciben el pedido segun lo acordado. Dentro de los principales
factores que influyen en ello estan los problemas de impresion, el secado del
producto no cumple con lo programado, otro problema es que se existe mucha
carga de trabajo y no existe espacio en maquinas, lo cual genera atrasos en
el momento de producir. Ademas, a veces no existe la materia prima a tiempo

para comenzar la produccién. Ver figura 4.11.
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Figura 4.11. Entregas en fecha establecida

PREGUNTA 1
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10,00%  17,65%

0,00% 2,94%
SIEMPRE  CASISIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Pregunta 2.- ¢La cantidad recibida del producto estd de acuerdo a lo
solicitado en la orden de compra?

Los resultados de la figura 4.12 reflejan que el 8,82 % de los clientes
encuestados refieren que rara vez reciben la cantidad de productos solicitados,
de igual modo el 44,12 % expresan que no siempre reciben la cantidad de
producto de acuerdo a la orden de compra, este faltante es generado de
distintas formas pues en diversas ocasiones no se cumple con la cantidad
pedida debido a la falta de materia prima, en otros casos es debido a los
hallazgos encontrados los cuales no estdn dentro de los parametros

estandarizados en control de calidad.
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Figura 4.12. Cantidad recibida segun solicitado

PREGUNTA 2
50,00%
40,00%
30,00%
2000% 0% &
10,00%
8,82%
0,00% 0,00%
SIEMPRE  CASISIEMPRE RARAVEZ ~ NUNCA

Fuente: Elaboracién Propia (2019)

Pregunta 3.- ¢ El personal que realiza la entrega lo hace de forma correcta
y apropiada?

Los criterios emitidos por los clientes expresan en un 5,88 % que nunca
reciben de forma correcta y apropiada las entregas. En un 14,71 % otros
clientes expresan que rara vez ellos reciben los pedidos correctamente y casi
un 45 % indican que casi siempre lo reciben de forma apropiada, solo que
existen un grupo de los pedidos que no se entregan tal como es el
requerimiento. Las causas que ocasionan estos criterios estan relacionados
con la actitud de ciertos colaboradores y en ocasiones debido a que los carros
en los que se transporta la mercaderia son alquilados por lo tanto estas

personas no tienen el total compromiso con la organizacion Ver figura 4.13.
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Figura 4.13. Personal entrega de forma correcta
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Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Pregunta 4.- ¢Las facturas, notas de débito o notas de crédito son

recibidas atiempo?

El 2,9y 17,64 % de los clientes encuestados expresan que nunca y rara vez,

respectivamente, reciben la documentacién como facturas, notas de débitos o

crédito en tiempo, igual casi un 30 % refieren que no todos sus documentos

son entregados a tiempo. Los resultados se muestran en la figura 4.14.

Figura 4.14. Documentacion a tiempo
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Fuente: Elaboracion Propia (2019)
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Dimension Atencion al cliente

Pregunta 1.- ; Cédmo calificala atencién por parte del ejecutivo de ventas?
Con respecto a la atencion brindada por el ejecutivo de ventas el 11 % de los
clientes aproximadamente refieren que es mala y regular, el resto opina que
es bueno y muy bueno. Las principales insatisfacciones estan determinadas
por la falta de visitas que deben realizar los ejecutivos, y porque en muchas
ocasiones no tienen una buena predisposicion para realizar el seguimiento a

sus pedidos. Ver figura 4.15.

Figura 4.15. Atencion del ejecutivo de ventas

PREGUNTA 1
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Fuente: Elaboracién Propia (2019)

Pregunta 2.- ,Como califica la atencion telefénica por parte de nuestros
representantes de servicio al cliente?

En cuanto a la atencion telefénica recibida para los diferentes tramites de
pedido, se obtiene como respuesta de los clientes que el 2,94 % e regular, sin
embargo el 97 % considera como buena y muy buena la atencion. Ver figura
4.16.
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Figura 4.16. Atencion Telefonica de Servicio al Cliente

PREGUNTA 2

70,00%
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Fuente: Elaboracién Propia (2019)

Pregunta 3.- ,Como califica la atencidn via correo electronico por parte
de nuestros representantes de Servicio al Cliente?

El 23,53 % de los clientes califican que la atencion via correo electrénico es
regular, lo que evidencia que existen falencias en este tipo de comunicacion,
pues indican que sus correos no son respondidos en algunos casos y muchos
no son respondidos de forma inmediata, lo que trae como consecuencia que
los clientes no cuenten con la informacién necesaria para conocer el status de
sus pedidos. El resto de los clientes no tienen quejas y lo evalian bueno y muy

bueno. Ver figura 4.17.

Figura 4.17. Atencion via correo electrénico
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Fuente: Elaboracion Propia (2019)
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Pregunta 4.- ;Cémo califica el tiempo de respuesta desde que hace su
requerimiento hasta que recibe la cotizacion?

Los resultados que se obtienen en la encuesta indican que el 14,71% de ellos
califica como regular el tiempo de respuesta a cotizaciones, también se
encuentra el 44,12% de ellos que califican de buena la respuesta a

cotizaciones. Ver figura 4.18.

Figura 4.18. Tiempo de respuesta a cotizaciones

PREGUNTA 4

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00% 41,18%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00% 0,00%
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

44,12%

14,71%

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Pregunta 5.- ¢Como califica el tiempo de respuesta en el desarrollo de
artes o solicitud de cambios?

Con respecto al tiempo de respuesta para el desarrollo de artes o solicitud de
cambios, como muestra la figura 4.19 el 18 % aproximadamente, califica este
parametro de mal y regular, pues expresan que los cambios solicitados no se
realizan de manera rapida pero esto influye muchas veces porque al realizar
el cambio el encargado de disefio envia lo solicitado y no recibe respuesta

para proceder. El resto de los clientes evaltan de bueno y muy bueno.
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Figura 4.19. Tiempo de respuesta de artes

PREGUNTAS
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Fuente: Elaboracién Propia (2019)

Pregunta 6.- ;Como califica el tiempo de respuesta en la atenciéon de
reclamos?

En cuanto al tiempo de respuesta en la atencion de reclamos los resultados
gue se obtienen indican que el 8,82 % de los clientes lo califican como regular,
sin embargo, el 47.06 y 44 % evaltan de muy bueno y bueno respectivamente.
En ello, resalta la importancia que da la empresa a los reclamos por parte de
los clientes ya que el departamento de calidad esta siempre enfocado en dar

respuesta de manera breve a estos inconvenientes Ver figura 4.20.

Figura 4.20. Tiempo de respuesta a reclamos
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Fuente: Elaboracion Propia (2019)

71



Pregunta 7.- ¢ Como califica las soluciones planteadas a sus problemas?
Con respecto a las soluciones planteadas a sus problemas el 5,88 % de los
clientes lo evalian de regular, tal y como muestra la figura 4.21. Como en otros
pardmetros de tiempo, en este la responsabilidad de que los clientes se
sientan insatisfechos esta relacionados con los faltantes que se han generado
segun lo evaluado anteriormente ya que para ellos es muy importante cumplir
con sus embarques al exterior y el no recibir solucion a esos problemas causa

insatisfaccion.

Figura 4.21. Soluciones a Problemas
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Fuente: Elaboracion Propia (2019)

El resumen de los datos procesados en Ms. Excel se encuentra en el anexo
3.

Determinacion de las principales insatisfacciones y las causas que lo
provocan

Luego de realizar la encuesta se obtiene como resultados que existen
insatisfacciones especialmente en los parametros de logistica y de atencion al

cliente, los mismos que se detallan a continuacion en el cuadro 4.1.
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Cuadro 4.1. Principales insatisfacciones

Cantidad de
Clientes/
Dimension Parametro evaluado clientes % 0/
0
Insatisfaccion
Producto impreso esta
_ dentro de los rangos
Calidad del _
establecidos en las 4 11,76 | 4/6,7
producto
Cartas de Colores
aprobadas
Cartén de embalaje no
fue recibido en buen 5 14,71
Empaque e
L estado 9/15,2
ldentificacion _
Producto no llegé en
4 11,76
buen estado
Entregas fuera de la
_ 13 38,23
fecha establecida
Entregas en forma
_ _ _ 7 20,59
o incorrecta e inapropiada
Logistica 27145,7
Documentacion de
facturas y notas de
. o 7 20,59
crédito recibido fuera de
tiempo
Atencion inadecuada por
correo electrénico en las
8 23,53
_ respuesta y no
Atencion al
_ respuestas 19/32,2
cliente :
Retraso tiempo de
respuesta con respecto al 6 18

desarrollo de artes
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Retraso tiempo de
respuesta desde que
hace su requerimiento 5 14,71

hasta que recibe la

cotizacién

Total 59

Fuente: Elaboracién propia

Al concluir con el procesamiento de los resultados las dimensiones mas
criticas de acuerdo a las insatisfacciones son logistica y atencion al cliente,
seguida de empaque e identificacion y en lo dltimo la calidad del producto. Por
otra parte, analizando parametros independientes resultan: las entregas fuera
de fecha, atencion inadecuada por correo electronico insatisfaccion en
respuesta a sus correos, entregas en forma incorrecta e inapropiada y

documentacion de facturas y notas de crédito recibido fuera de tiempo.

Andlisis de la satisfaccion a través del pedido perfecto

El servicio al cliente que Litotec S.A brinda determina la satisfaccion del cliente,
la cual ha sido determinada anteriormente. El diagnéstico respecto al servicio
prosigue con el analisis del pedido perfecto, indicador que ademas mide la
calidad de su servicio brindado, este contiene diferentes indicadores internos

gue se presentan en la figura 4.22.
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Figura 4.22. Composicion del pedido perfecto en Litotec S.A

PEDIDO PERFECTO

Informacion exacta

Cantidad precisa

Momento exacto

Producto adecuado

Documento perfecto

Fuente: Elaboracién propia (2019)

A continuacién se agrupan los indicadores que fueron medidos en las

encuestas de acuerdo a los indicadores anteriores, para poder calcular el

pedido perfecto. El andlisis se muestra en el cuadro 4.2.

Pedido perfecto = [] (Informacion exacta * Cantidad precisa * Momento

exacto * Producto adecuado * Documento perfecto)

Cuadro 4.2. Andlisis del cumplimiento del pedido perfecto

Indicador pedido

perfecto

Informacion exacta

Cantidad precisa

Momento exacto

; _ Porcentaje
Parametros asociados o
cumplimiento
Atencion del ejecutivo de ventas 0,88
Atencion Telefénica de Servicio al
. 0,96
Cliente

Atencion via correo electrénico 0,76
Cantidad recibida segun lo solicitado 0,91
Entregas en fecha establecida 0,61

Tiempo de respuesta a cotizaciones 0,8
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Tiempo de respuesta en el desarrollo 0.8

de artes o solicitud de cambios ’
Tiempo de respuesta en la atencién 0.91

de reclamos ’
Cartén de embalaje recibido en buen 0.85

estado ’

Material recibido segun
L 0,97
especificaciones

Producto dentro de rangos de colores 0.88

establecidos ’

Producto adecuado

Embalaje en buen estado 0,85
Producto llegd en buen estado 0,90
Identificado correcta del producto en 0.76

su embalaje ’
Entrega correcta y apropiada 0,79
Documento perfecto | Documentacion entregada a tiempo 0,79

CUMPLIMIENTO DEL PEDIDO PERFECTO 5,4 %

Fuente: Elaboracion propia (2019)

El analisis realizado demuestra que existe un cumplimiento del pedido perfecto
critico, lo cual esta directamente relacionado con la secuencia de actividades
para llevarlo a cabo o lo que se conoce como ciclo del pedido, que se traduce
en el tiempo que transcurre entre la emision de un pedido hasta que el cliente
recepciona las mercancias solicitadas. Este ciclo contiene todas las

actividades necesarias para que el cliente reciba los productos solicitados.

Teniendo en cuenta los resultados obtenido anteriormente se realiza un

analisis de la secuencia de actividades para el ciclo de pedidos de los clientes

76



en Litotec S.A, donde ademas se incluye la determinacion de las posibles fallas
que pueden darse durante la realizacion de estas actividades, para
anteponerse a las mismas y que no sucedan. Para ello se aplica la herramienta

conocida como Poka Yoke. Ver figura 4.23.

Después de determinar las fallas en el proceso, se listan las fallas y se aplica
la técnica UTI. La herramienta UTI (Urgencia, Tendencia, Impacto) es util para
dar prioridad a las fallas, para lo cual se cuenta con la colaboracion del
personal experto en el tema en cada uno de los procesos.
Se evalla de 1 al 5 cada falla segun anexo 4 de acuerdo a la urgencia,
tendencia e impacto, donde cada uno significa:
Urgencia: Tiempo inmediato que requiere llevar a cabo las acciones de
mejora
Tendencia: Consecuencias de no tomar la accion sobre la situacion o
mantener la situacion

Impacto: Incidencia negativa que tiene la falla en el cliente

El andlisis se muestra en el cuadro 4.3.
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Figura 4.23 Fallas durante la secuencia de actividades de pedidos en Litotec S.A

Poka Yoke del proceso de servicio de la empresa Litotec S.A.
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Fuente: Elaboracion Propia (2019
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Cuadro 4.3. Herramienta UTI de la Empresa Litotec S.A.

Fallas U T I

No se leen o se leen con retrasos los correos 5 5 5 125
Se traspapela la orden 4 3 3 36
Recibe arte fuera de tiempo 4 3 3 36
Disefiador se confunda de arte 3 4 4 48
Equivocacion en la orden de venta y de fabricacion 4 3 3 36
No se asigna correctamente a la maquina 4 4 4 64
No se cuenta con la cantidad y tipo de material en stock | 5 5 5 125
No se despache rapido los materiales 4 4 4 64
No estan las planchas copiadas a tiempo 5 4 4 80
No encuentra el sobre anterior 4 4 4 64
No se realiza segun requerimientos de colores, disefios | 5 4 4 80
Cliente no responde a la llamada para consulta 4 4 4 64
Maquina preparada sin tener insumos listos 4 4 5 100
Aplica barniz incorrecto 4 3 4 48
No cuenta con la cantidad requerida 4 3 3 36
Usa el troquel equivocado 4 3 3 36
Demora en la operacion troquelado 5 4 5 100
Material no pega adecuadamente 2 3 4 24
No pego6 la cantidad planificada 2 3 4 24
Demora en pegarse 3 3 4 36
No se realice una buena revision 5 5 4 100
Entrega desorganizada del producto terminado a la

bodega 5 4 4 80
Entrega tarde del producto terminado a la bodega 4 4 64
Despacho sin orden, ni prioridad 100
No se carga a tiempo el producto 5 5 100
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Se coloca en camién sin tener en cuenta orden entrega | 5 4 5 100
Entrega fuera de fecha y horario 5 5 5 125
Pedido con incumplimiento en cantidad y calidad 5 5 5 125
El cliente recibe la fecha de entrega fuera de tiempo 5 4 4 80
No se comunico fecha de entrega al cliente 5 4 5 100
Sistema no emite factura en tiempo 5 4 5 100

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Del cuadro anterior se extraen las fallas que se relacionan con el tiempo de demoras
directamente y otros que estan asociadas a los métodos de trabajo, que de alguna
forma inciden en el tiempo.
Relacionados con el tiempo

e No se cuenta con la cantidad y tipo de material en stock

e Demora en la operacién troquelado

e Despacho sin orden, ni prioridad

e No se carga a tiempo el producto

e Se coloca en camion sin tener en cuenta orden entrega

e Entrega fuera de fechay horario

e Sistema no emite factura en tiempo
Relacionados con el método de realizar la actividad

e No se leen o se leen con retrasos los correos

e No se comunicé fecha de entrega al cliente

e Magquina preparada sin tener insumos listos

e No se realice una buena revision

e Pedido con incumplimiento en cantidad y calidad

Las fallas sombreadas son la prioridad a solucionar segun la técnica aplicada. A

estas fallas se le determinan las causas que las estan ocasionando, utilizando para
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ello el diagrama causa efecto. Ver figura 4.24. El analisis resultd las siguientes
causas raices.

e Carros son alquilados

e Falta coordinacién entre departamentos

e Inadecuada planificacion de rutas

¢ No se le comunico a quien dirigir el correo

¢ No hay planificacion operativa de la produccion

Muchas de las causas detectadas estan relacionadas con el tiempo, por lo que se

analizan las demoras teniendo en cuenta las fases del ciclo del pedido.

Ciclo del cliente o pedido = Actividades de transmisién pedido, proceso de

produccion y preparacion y entrega del pedido

Teniendo en cuenta que a cada actividad hay asociado tiempos, la expresion

anterior equivale a:

Ciclo del cliente o pedido = Tiempo en actividades de transmision pedido, tiempo
del proceso de produccién y tiempo de preparacién y entrega

del pedido

Por tanto, se determinan los ciclos y se hace un analisis de los mismos en cada
actividad del ciclo del cliente o pedido se realiza en funcién de este planteamiento.
Para ello se estiman los tiempos reales propuestos por los especialistas, que segun

Harrington (1998), son optimista, promedio y pesimista.
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Figura 4.24 Diagrama de Ishikawa
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Cuadro 4.4. Actividades de la transmision del pedido

o Tpesimista Tpromedio Toptimista
No Actividad _ _ _
(min) (min) (min)
1 | Emite su orden de pedido 600 520 120
Servicio al cliente recibe pedido del
2 _ 720 600 240
cliente
3 | Revisar si el pedido se ha repetido 60 30 20
4 | Buscar arte 60 45 15
5 | Verifica especificaciones y arte 40 40 15
6 | Libera muestra 1500 720 240
7 | Llamar al cliente 60 30 10
8 | Encuentro y aprobacioén de arte 2880 2000 720
9 | Elabora orden de venta vy
o 60 30 10
fabricacion
10 | Asignacion y  solicitud  de
_ 120 45 10
materiales
11 | Entrega de materiales 60 100 10
Total 6160 = 102.6 | 4075=67.91 | 1410 =23.50
ota
h/12.83 dias | h/8.48 dias h/2.93 dias

Para analizar los tiempos de produccion se hace a partir de

Fuente: Elaboracion propia (2019)

e Andlisis de los tiempos del proceso de produccién

proceso productivo de las cajas.

la descripcion del
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» Entrega de materia prima y su preparacion en el area de corte de
materiales

La Bodega de materia prima despacha el material luego de ser liberado por el

Departamento de calidad. ElI material liberado es transportado en pallets hacia la

guillotina donde se procede a cortar la cartulina.

» Proceso de Impresion y barnizado
El operario de prensa coloca en cero el registro circunferencial y lateral, ademas
coloca las planchas en los cilindros porta planchas, mientras que el ayudante de
prensa vierte tinta en los tinteros. A continuacion, prueba el paso de la cartulina y

verifica la salida de los pliegos. El prensista imprime y barniza las hojas de pruebas.

Al finalizar los arreglos, comienza el proceso de impresion y barnizado, donde cada
cinco minutos toma una muestra de las hojas impresas para analizar los tonos,
colores tomados como guia la muestra, cartas de colores y el progresivo. El tiro de
impresion de cada color, el ayudante de prensa anota en el sobre de produccion la

cantidad de los tiros reales obtenidos en la impresion.

* Proceso de Troquelado
Esta operacién comienza cuando los operarios de la maquina reciben la materia
prima ya barnizada y el sobre de produccién, donde se indica el codigo de troquel y
el arreglo del producto que se va a troquelar. El troquel se lo retira del departamento
de troqueles, luego el operador de maquina comienza hacer los correspondientes
arreglos, para luego alimentar la maquina con el material impreso y barnizado,
comienza a troquelar, retira poco a poco las laminas troqueladas y ubica el material

troquelado en los pallets para continuar con el proceso.
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* Proceso de Descartonado

Terminada la operacion de troquelado, el producto ingresa al area de Descartonado
en pallets con su respectiva identificacion, la cual detalla la cantidad que se tiene
que descartonar, el nombre del producto, cliente y orden de fabricacion. Esta es
realizada manualmente, por lo que cada descartonador toma una cantidad de
laminas troqueladas, las cuales son golpeadas con martillos para desprender las
cajas. Estas cajas descartonadas son ubicadas en su respectivo pallet. Para los
casos de cajas que no requieren ser pegadas en maquina, por ejemplo, las cajas
auto armable, se procede directamente al empaque final y aprobacion por parte del
departamento de Calidad.

* Proceso de Pegado
Concluido el proceso de descartonado, el operador recibe los pallets que contienen
las cajas y verifica que las mismas no tengan rebabas (Esto evita la afectacion
durante el proceso de pegado). Una vez hechas estas verificaciones el operador
empieza a hacer los arreglos en la maquina pegadora, procede a doblar y pegar las
cajas. Finalmente son recibidas al otro extremo de la maquina para su empaque,

aprobacion por parte del Departamento de Calidad y posterior entrega.

Despacho y/o Almacenamiento del Producto

Una vez aprobado el producto terminado, este es embarcado al camién para su
respectiva entrega al cliente. En caso de que la cantidad del producto terminado
exceda al pedido, este se almacenara en la Bodega de Producto Terminado para

complementar con un siguiente pedido.
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Figura 4.25. OTIDA de la Empresa Litotec S.A

CARTULINA, PAPEL
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PRODUCTO DESCARTONADO
TE :

PEGADO
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2 REVISION
E Tp= 510 min
———DESPACHO DE PRODUCTO

Fuente: Elaboracion propia (2019)

En el cuadro 4.5 se determinan los tiempos reales estimados denominada OTIDA
de la empresa y se representan de la siguiente manera:
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Cuadro 2.5. OTIDA de la Empresa Litotec S.A.

Tiempo
Detalle de la Funcion _ P O I:> |:| D A Observacion
(min)
Corte del material al 60
formato de Impresion '\
Traslado 2 e Pallets
Impresion recibe material
60 e
cortado [~
_ Trabajo esta espera
Secado de material 7
_ 180 puede serde 3a 72
impreso H
oras
Traslado 2 P
Barnizado al pliego
_ Pied 30 <
impreso
Traslado 2 >
Troquelado recibe 60
pliegos barnizados <
Traslado 2 /
colocar el material en
Descartonado 80 let
pallets
Empaca en cartones el
Pegado y Empacado 80 material pegado
En caso de ser
Inspeccidn del producto 30 > rechazado pasa a
revision
Traslado 2 .L
Almacenamiento ~e
590 min/
Total 9.83h

Fuente: Elaboracidon propia (2019)
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e Actividades de la entrega del producto

o Tpesimista Tpromedio Toptimista
No. Actividad _ _ _
(min) (min) (min)
Carga camiones para repartir
1 , 75 60 25
producto a los clientes
2 | Entrega de factura 45 60 15
3 | Trasportacion 90 180 45
4 | Descarga y entrega 80 50 20
Total 290=4.8h 350=5.83h | 105=1.75h

Fuente: Elaboracion propia

Ciclo del pedido = 102.6 h + 9.83 h + 4,8 h = 117,23 = 14.66 = 15 dias laborales
Ciclo del pedido = 67,91 h + 9,83 h+ 5.83 = 83,57 h = 10,44 = 11 dias laborales
Ciclo del pedido = 23,50 h +9,83h + 2,93 =36,26 =4.53 =5 dias laborales

+

Ciclo pedido real cajas = 10 dias

El ciclo de demora de un pedido desde que el cliente lo solicita hasta que lo recibe
podria tener un comportamiento real desde 5 dias en el caso mas optimista, todo
es favorable, hasta de 15, cuando las cosas salen mal. El tiempo promedio que es
el mas probable es 11, quiere decir que no se cumple de manera general con los

tiempos de entrega del pedido.
Los tiempos relacionados con las actividades de transmision de pedido y tiempo de

preparacion y entrega del pedido estan relacionados con falta de coordinacion y

organizacion en las actividades y procesos.
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El tiempo de duracion del proceso productivo que interviene en el ciclo del pedido,
tiene las demoras que pueden ser analizadas antes de pasar a la propuesta de
mejora, éstas estan dadas fundamentalmente por cuellos de botellas que se

presentan en el proceso productivo.

En lafigura 4.26 se representa el flujo productivo con las capacidades o demandas
gue puede asumir el puesto de trabajo, ademas del tiempo de duracion de cada
operacion, es decir, se determinan los cuellos de botella, que son aquellas
operaciones que limitan la capacidad completa del proceso productivo. Estas se

representan en color rojo.

En el cuadro 4.6 se representa una simulacion del proceso productivo para dos
tirajes de cajas en un diagrama de gantt, demostrandose que existen puestos que
se encuentran sobre utilizado, o los llamados cuellos de botellas, donde existen
productos que no pueden procesarse porque la capacidad esta al limite y otros que

por el contrario estan durante algun tiempo subutilizados.
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Figura 4.26. Esquema de capacidades de produccion

Cortey | .| Impresién Troquelado | Pegadoy
Copiado empaque
F T
5000 5000 3500 3500 »
[ '} i
5000 5000 3500 2500 2500
| [
A Y
Pendientes 3000 1000

Fuente: Elaboracién propia (2019)
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Corte y copiado

Cuadro 4.6. Diagrama de Gantt

Impresion

Demora

Secado

Barnizado

Troquelado

Descartonado

Pegado y
empaque

Almacenamiento

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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4.2. Propuesta de mejoras
Las propuestas de mejoras se reflejan algunas directamente en la figura 4.28, las
cuales se denotan como Poka Yoke. De ellas algunas se detallan las soluciones.
1. Carros son alquilados — Evaluar los transportistas y seleccionar el o los
mejores (procedimiento propuesto)
2. Falta coordinacion entre departamentos (Diagrama Poka Yoke)
3. Inadecuada planificacion de rutas — Proponer procedimiento propuesto para
planificar rutas de transportacion
4. No se le comunico a quien dirigir el correo (Diagrama Poka Yoke)
No hay planificacion operativa de la producciéon
6. Solo una sola persona atiende el area de atencion al cliente. (Diagrama
Poka Yoke)

Propuesta 1. Mejorar la planificacién y organizacién de la actividad de
transporte de la empresa

Esta propuesta de mejora contribuira a las causas 1y 3.

Carros alquilados: Teniendo en cuenta que la empresa solo posee un medio de
transporte, el cual no satisface las demandas de entrega a los clientes se mantiene
la necesidad de seguir contratando este servicio para cumplir lo planificado, no
obstante se propone a la empresa evaluar los transportistas que actualmente tiene
contratado. Para ello se propone el siguiente procedimiento:

Paso 1. Seleccion de los parametros a evaluar a cada transportista.

Paso 2. Otorgamiento del grado de importacia de cada parametro y seleccion

de la escala de evaluacion.

Paso 3. Relacionar los transportistas.

Paso 4. Aplicar el método de seleccién ponderada.

Paso 5. Definir decision a tomar con cada transportista.
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Paso 1. Seleccion de los pardmetros a evaluar a cada transportista
En este paso deberan reunirse los especialistas o directivos que estan relacionado
con el proceso de transportacion y decidir los parametros a medir a los diferentes

transportistas que brindan ese servicio.

Paso 2. Otorgamiento del grado de importacia de cada parametro y seleccion
de la escala de evaluacion.
Igual que en el paso anterior los mismos especialistas proponen el graado de
importancia a cada pardmetro. A continuacién se presentan posiibles parametros a
tener en cuenta y una simulacién de importancia para cada uno de ellos.

- Cumplimiento de los requisitos de documentacion y formalidad - 15%

- Habilidad para la manipulacién de cargas — 20 %

- Puntualidad y asistencia — 25 %

- Compromiso con la empresa y responsabilidad — 15 %

- Atencion al cliente — 15 %

- Fiabilidad — 10 %
La escala seleccionada es de 1 a 5 puntos, donde 1 es minimo y 5 es maximo.

Paso 3. Relacionar los transportistas

En este paso se relacionan los proveedores que se van a evaluar.

Paso 4. Aplicar el método

En este paso se avalua de 1 a 5, el dltimo es la maxima evaluacion. Ver cuadro 4.7.
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Cuadro 4.7. Cuadro que se presenta para la evaluacion

Parametros import Provedor 1 | P2 P3 | Pn

(%)

Cumplimiento de los requisitos de 15

documentacion y formalidad

Habilidad para la manipulacion de 20

cargas

Puntualidad y asistencia 25

Compromiso con la empresa y 15

responsabilidad

Atencion al cliente 15

Fiabilidad 10

Total

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Paso 5. Definir decision a tomar con cada transportista

En este paso se multiplica cada porcentaje de importancia con la evaluacién
asignada y con el puntaje total, se toma la decisién a tomar para cada transportista.
Una vez obtenida la evaluacion se decide por el provedor que mayor puntuacion

obtuvo. En caso contrario se pueden proponer otras decisiones. Ver cuadro 4.8.
e Negociar con el proveedor para que mejore el servicio que brinda

e Sustituir al transportista si no cumple con los requerimientos

e Cerrar el contrato con el transportista
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Cuadro 4.8. Cuadro que se presenta para el procesamiento de evaluacién

Parametros P1 P2 P3| P4 | P5 | Pn

Cumplimiento de los requisitos de
documentacion y formalidad

Habilidad para la manipulacion de

cargas

Puntualidad y asistencia

Compromiso con la empresa y

responsabilidad

Atencién al cliente

Fiabilidad

Total

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Propuesta 2. Mejorar la planificacién y organizacién de la actividad de

transporte de la empresa.

Paso 1: Listar los medios de transporte en los que actualmente se distribuye, sean

los propios o los alquiados.

Paso 2: Determinar las carateristicas o variables que intervienen en la planificacion:

Demanda a transportar

Capacidad volumétrica y de carga de los medios de transporte

Tiempo de trabajo de la empresa Litotec S.A

Tiempo de trabajo de los clientes

Distancia entre la empresa y cada cliente, asi como desde cada cliente a

cada cliente
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e Capacidad de carga del medio de transporte
e Capacidad volumetrica del medio e transporte

e Tiempo de trabajo

Paso 3. Seleccionar software para optimizar las rutas
Antes de optimizar la actividad de transporte es preciso clasificar posibles rutas de
entregas. Para optimizar las rutas de transporte unos de los software que pueden

ser utilizados son: www.routingreparto.com, https://highway.smartmonkey.io, entre otras.

Paso 4. Registrar parametros en el softaware seleccionado y procesar datos.

Paso 5. Obtener las rutas 6ptimas

Paso 6. Organizar las entregas
Una vez que se tienen las rutas optimas se realiza la entregas en funcion de los

clientes que van a ser entregados

Paso 7. Organizar la carga en el camion segun el orden de entrega
Se organiza la carga en funcién del orden de entregas, quiere decir se colocaré al

final del camion la dltima carga que se va a entregar.

Propuesta 3. Mejorar las capacidades productivas para disminuir tiempos de
ciclos del pedido
Esta propuesta consiste en planificar el proceso productivo de manera que:
e las primeras operaciones de Corte e Impresion para un tiraje se comiencen
a realizar con anterioridad, o el dia anterior.
e se ubique un puesto en la operacion de Barnizado, duplicando su capacidad

7000 tirajes por hora.
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e se dupligue la capacidad del puesto de descartonado colocando otro
trabajador, quiere decir que si en este momento se puede asumir 2500, si se
duplica se pueden hacer 5000 unidades/tiraje. De esta forma se elimiran los

cuellos de botella. Ver figura 4.27.

De igual forma se muestra en la figura 4.28 el diagrama Poka Yoke con las

propuestas de mejoras a las fallas que no fueron analizadas cuantitativamente.
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Figura 4.27. Esquema de capacidades de produccién mejorado

Bamizado Descartonado
Cortey Impresion | uelad Pegado
Copiado | " Bamizado | "0 "%%% 1l Descartonado |t empague
F 3 F ry
5000 5000 3500 3500 3500
A
5000 5000 3500 3500 2500 2500

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Figura 4.28. Poka Yoke de la Empresa. Propuestas de Soluciones del resto de las fallas

Poka Yoke del proceso de servicio de la empresa Litotec S.A.

Fase
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orden de pedido

del arte
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3

Recepcion del
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al diente
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nte
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cantidad y calidad

Cliente recibe su
pedido

L
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Falla: Disefiador se
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Pedido repetido

No
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sobre por Servicio al
cliente
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v
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>
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Poka Yoke:
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antefacion preparar las copias.
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Gquina
Poka Yoke: recursos
y
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Fala: No se cuenta con la Entrega de
cantidady tpo de materialen | materiales por la
sto
Poka Yoke: Bodega
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promedios de materistes, 551 Fatta o se despocha
omo pardmetros de
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Yoke:
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Poka Yoke:
Planificar materiales para
- produccion el dia antes
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Poka Yoke: Pasar requerimiento a

comprarpara que verifiue calidad
con el proveedor.

Despacho pedido del
cliente
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pedido
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especificaciones
del producto
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Fuente: Elaboracién Propia (2019)
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CONCLUSIONES

El proceso de servicio que actualmente brinda la industria grafica Litotec S.A no
garantiza la satisfaccion de sus clientes, especialmente en cuanto a los tiempos
de entrega, entregas en forma incorrecta e inapropiada, atencion inadecuada por
correo electrénico en las respuestas y no respuestas, entre otros.

El andlisis de los tiempos se analiza a partir del ciclo del pedido perfecto tomado
como referencia para el estudio sobrepasa los dias comprometidos con los
clientes, siendo este ultimo de 11 dias como promedio y 15 en condiciones
pesimistas. Parte de este tiempo se ve afectado por los cuellos de botellas del
proceso productivo.

El analisis del resto de las actividades se hace teniendo en cuenta el diagrama
Poka Yoke, el cual permite anteponerse a las fallas de la empresa, las que se
tratan fundamentalmente de falta de coordinaciones y de planificacion en
diferentes actividades.

Las mejoras propuestas para el servicio que brinda la empresa Litotec tienen que
ver con la planificacion y organizacion de la actividad de transporte de la
empresa, la evaluacion de los proveedores del servicio de transporte, asi como
una organizacion de la produccion en cuanto mejorar el equilibrio del proceso

productivo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion de las propuestas que se presentan en el
trabajo de investigacion.

Estudiar con detalle todas las insatisfacciones del cliente y causas que no
fueron examinados minuciosamente.

Profundizar en el estudio del proceso productivo, para lograr optimizar el
equilibrio del flujo.
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ANEXOS



Anexo 1. Encuesta
Encuesta para Medir el Grado de Satisfaccion del Cliente
1. A. CALIDAD DEL PRODUCTO

A.1l. ¢El material, dimensiones, textos, colores y acabados corresponden a las

especificaciones aprobadas en el arte y cotizacién?
Siempre (4) Casi Siempre (3) Raravez (2) Nunca (1)

A.2. (Si usted maneja "Cartas de Colores”) ¢ Considera que el producto impreso esta

dentro de los rangos establecidos en las Cartas de Colores aprobadas?

(Si usted no maneja "Cartas de Colores") ¢ Considera que el producto impreso conserva

los tonos y esta acorde al arte aprobado?
Siempre (4) Casi Siempre (3) Raravez (2) Nunca (1)

2. B. EMPAQUE E IDENTIFICACION
B.1. ¢ El carton de embalaje fue recibido en buen estado?
Siempre (4) Casi Siempre (3) Raravez (2) Nunca (1)

B.2. ¢ El producto lleg6 en buen estado?
Siempre (4) Casi Siempre (3) Raravez (2) Nunca (1)

B.3. ¢ El producto esta correctamente identificado en su embalaje?

Siempre (4) Casi Siempre (3) Raravez (2) Nunca (1)

3. C. LOGISTICA
C.1. ¢ Las entregas se realizan de acuerdo a la fecha establecida?
Siempre (4) Casi Siempre (3) Raravez (2) Nunca (1)

C.2. ¢La cantidad recibida del producto esta de acuerdo a lo solicitado en Orden de
Compra?
Siempre (4) Casi Siempre (3) Raravez (2) Nunca (1)
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C.3. ¢ El personal que realiza la entrega lo hace de forma correcta y apropiada?
Siempre (4) Casi Siempre (3) Raravez (2) Nunca (1)

C.4. ¢ Las facturas, Notas de Débito o Notas de Crédito son recibidas a tiempo?
Siempre (4) Casi Siempre (3) Raravez (2) Nunca (1)

4. D. ATENCION AL CLIENTE
D.1. ¢ Como califica la atencion por parte del Ejecutivo de Ventas?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)

D.2. ¢ Como califica la atencién telefénica por parte de nuestros representantes de Servicio
al Cliente?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)

D.3. ¢ Como califica la atencidn via correo electronico por parte de nuestros representantes
de Servicio al Cliente?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)

4. D. ATENCION AL CLIENTE
D.1. ¢ Como califica la atencidn por parte del Ejecutivo de Ventas?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)

D.2. ;,Como califica la atencién telefénica por parte de nuestros representantes de Servicio
al Cliente?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)

D.3. ¢ Como califica la atencién via correo electrénico por parte de nuestros representantes

de Servicio al Cliente?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)
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D.4. ;Como califica el tiempo de respuesta desde que hace su requerimiento hasta que
recibe la cotizacién?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)

D.5. ¢ Como califica el tiempo de respuesta en el desarrollo de artes o solicitud de cambios?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)

D.6. ¢ Como califica el tiempo de respuesta en la atencion de reclamos?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)

D.7. ¢ Como califica las soluciones planteadas a sus problemas?
Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1)
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Anexo 2. Andlisis detallado de Pareto

Frecuencia | Frecuencia
Clientes Ingresos Relativa Acumulada
(%) (%)
Cliente 1 37000 23 23
Cliente 2 26000 16,4 39,87
Cliente 3 22000 13,9 53,79
Cliente 4 20000 12,6 66,45
Cliente 5 15000 9,4 75,9
Cliente 6 12000 7,59 83,5
Cliente 7 10000 6,32 89,8
Cliente 8 8000 5,06 94,9
Cliente 9 5000 3,16 97,4
Cliente 10 3000 1,89 100
Total 158000 100 100
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Anexo 3. Procesamiento de los datos

Pregunta 1. ¢ El material, dimensiones, textos, colores y acabados corresponden

a las especificaciones aprobadas en el arte y la cotizaciéon?

CALIDAD
SIEMPRE | CASI SIEMPRE RARA VEZ | NUNCA
PREGUNTA 1 19 14 1 0
TOTAL 34
CALIDAD
SIEMPRE | CASI SIEMPRE RARA VEZ | NUNCA
PREGUNTA 1 55,88% 41,18% 2,94% 0,00%
TOTAL 100%

Pregunta 2. ¢Considera que el producto impreso esta dentro de los rangos

establecidos en las Cartas de Colores aprobadas? (Si usted maneja "Cartas de

Colores”)
CALIDAD
SIEMPRE | CASISIEMPRE | RARAVEZ | NUNCA
PREGUNTA 2 21 9 3 1
TOTAL 34
CALIDAD
SIEMPRE | CASISIEMPRE | RARAVEZ | NUNCA
PREGUNTA 2 61,76% 26,47% 8,82% 2,94%
TOTAL 100%




Pregunta 3. ¢ El carton de embalaje fue recibido en buen estado?

EMPAQUE E IDENTIFICACION
SIEMPRE |CASISIEMPRE |RARAVEZ |NUNCA
PREGUNTA 1 |16 13 5 0
TOTAL 34
EMPAQUE E IDENTIFICACION
SIEMPRE |CASISIEMPRE |RARAVEZ |NUNCA
PREGUNTA 1 |47,06% 38,24% 14,71% 0,00%
TOTAL 100%
Pregunta 4. ¢ El producto llegé en buen estado?
EMPAQUE E IDENTIFICACION
SIEMPRE | CASISIEMPRE | RARAVEZ | NUNCA
PREGUNTA 2 22 8 4 0
TOTAL 34
EMPAQUE E IDENTIFICACION
SIEMPRE | CASISIEMPRE | RARAVEZ | NUNCA
PREGUNTA 2 64,71% 23,53% 11,76% 0,00%
TOTAL 100%

Pregunta 5. ¢ El producto esta correctamente identificado en sus embalajes?

EMPAQUE E IDENTIFICACION

SIEMPRE | CASI SIEMPRE | RARAVEZ | NUNCA
PREGUNTA 3 26 5 3 0
TOTAL 34
EMPAQUE E IDENTIFICACION
SIEMPRE | CASI SIEMPRE | RARA VEZ | NUNCA
PREGUNTA 3 76,47% 14,71% 8,82% 0,00%
TOTAL 100%
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Pregunta 6. ¢Las entregas se realizan de acuerdo a la fecha establecida?

LOGISTICA
SIEMPRE | CASISIEMPRE | RARAVEZ | NUNCA
PREGUNTA 1 6 15 12 1
TOTAL 34
LOGISTICA
SIEMPRE | CASISIEMPRE | RARAVEZ | NUNCA
PREGUNTA 1 17,65% 44,12% 35,29% 2,94%
TOTAL 100%

la orden de compra?

LOGISTICA
SIEMPRE | CASI SIEMPRE RARA VEZ | NUNCA
PREGUNTA 2 16 15 3 0
TOTAL 34
LOGISTICA
SIEMPRE | CASI SIEMPRE RARA VEZ | NUNCA
PREGUNTA 2 47,06% 44,12% 8,82% 0,00%
TOTAL 100%

apropiada?

LOGISTICA
SIEMPRE | CASI SIEMPRE RARA VEZ | NUNCA
PREGUNTA 3 12 15 5 2
TOTAL 34

Pregunta 7. ¢ La cantidad recibida del producto esta de acuerdo a lo solicitado en

Pregunta 8. ¢El personal que realiza la entrega lo hace de forma correcta y
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LOGISTICA

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

RARA VEZ

NUNCA

PREGUNTA 3

35,29%

44,12%

14,71%

5,88%

TOTAL

100%

Pregunta 9. ¢Las facturas, notas de débito o notas de crédito son recibidas a

tiempo?

Pregunta 9. ¢ Como califica la atencién por parte del ejecutivo de ventas?

LOGISTICA
SIEMPRE | CASISIEMPRE | RARAVEZ | NUNCA
PREGUNTA 4 17 10 6 1
TOTAL 34
LOGISTICA
SIEMPRE | CASISIEMPRE | RARAVEZ | NUNCA
PREGUNTA 4 50,00% 29,41% 17,65% 2,94%
TOTAL 100%

ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 1 17 13 3 1
TOTAL 34
ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 1 50,00% 38,24% 8,82% 2,94%
TOTAL 100%
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representantes de servicio al cliente?

ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 2 20 13 1 0
TOTAL 34
ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 2 58,82% 38,24% 2,94% 0,00%
TOTAL 100%

representantes de Servicio al Cliente?

ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 3 9 17 8 0
TOTAL 34
ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 3 26,47% 50,00% 23,53% 0,00%
TOTAL 100%

Pregunta 10. ¢Cémo califica la atencidén telefénica por parte de nuestros

Pregunta 11. ¢ Como califica la atencion via correo electrénico por parte de nuestros

Pregunta 12. ¢Como califica el tiempo de respuesta desde que hace su

requerimiento hasta que recibe la cotizacion?
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ATENCION AL CLIENTE

MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 4 14 15 5 0
TOTAL 34
ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 4 41,18% 44,12% 14,71% 0,00%
TOTAL 100%

solicitud de cambios?

ATENCION AL CLIENTE

MUY BUENO BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 5 10 12 8 4
TOTAL 34
ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 5 41,18% 41,18% 14,71% 2,94%
TOTAL 100%

ATENCION AL CLIENTE

MUY BUENO BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 6 14 12 5 3
TOTAL 34

Pregunta 13. ¢Como califica el tiempo de respuesta en el desarrollo de artes o

Pregunta 14. ; Cémo califica el tiempo de respuesta en la atencion de reclamos?
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ATENCION AL CLIENTE

MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 6 47,06% 44,12% 8,82% 0,00%
TOTAL 100%

Pregunta 15. ; Como califica las soluciones planteadas a sus problemas?

ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 7 14 18 2 0
TOTAL 34
ATENCION AL CLIENTE
MUY BUENO BUENO | REGULAR | MALO
PREGUNTA 7 41,18% 52,94% 5,88% 0,00%
TOTAL 100%
Anexo 4. Pardmetros utilizados en la herramienta U.T.I.
1 2 3 4 5
) Mucho Bastante ) Muy poco o
Urgencia _ _ Poco tiempo . Sin tiempo
Tiempo tiempo tiempo
Empeorara | Empeorara
) No sucede ] Empeoraraa | Empeorara muy
Tendencia alargo a mediano o
nada corto plazo rapido
plazo plazo
No es Poco Muy Extremadamente
Impacto ) ] Importante ) )
importante | importante importante importante
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