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Resumen

El presente trabajo de investigacion es un estudio de la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes del area de logistica de la empresa Colgate
Palmolive de la ciudad de Guayaquil. Actualmente han ido incrementando
las ventas, esto lleva a un mercado que cada vez se pone mas exigente,
por esto las empresas tienen que siempre tener presente una evaluacion
de la calidad del servicio para poder tener clientes satisfechos. El objetivo
principal de esta investigacion es determinar la relacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes. La metodologia de la investigacion
se baso6 en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccioné un modelo
de muestreo no probabilistico y la obtencién de la informacién se la realizd
a través de encuestas dirigidas a los clientes y a los colaboradore de
Colgate Palmolive y una entrevista al gerente, encontrando los siguientes
resultados: una insatisfaccién con las dimensiones respuesta inmediata de
logistica. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente.

Servicio Logistica Calidad
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Abstract

This research work is a study of the quality of service and customer
satisfaction in the logistics area of the Colgate Palmolive company in the
city of Guayaquil. Currently they have been increasing sales, this leads to a
market that is becoming more and more demanding, so companies have to
always keep in mind an evaluation of the quality of the service to be able to
have satisfied customers. The main objective of this research is to
determine the relationship of service quality and customer satisfaction. The
methodology of the research was based on a mixed approach, in the
guantitative a non-probabilistic sampling model was selected and the
information was obtained through surveys aimed at customers and Colgate
Palmolive collaborators and an interview with the manager, finding the
following results: a dissatisfaction with the dimensions of immediate
response of logistics. It was evident that there is a positive correlation
between the quality of service and customer satisfaction.

Service Logistics Quialite
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Ubicacion del problema en un contexto

El servicio al cliente tiene un acto de equilibrio constante que mantener:
reducir los costos del servicio al cliente sin sacrificar la calidad del servicio
o la experiencia del cliente. Con tecnologias inteligentes como el
aprendizaje automatico (machine learning) y la Internet de las cosas (loT),
las empresas pueden automatizar tareas rutinarias como la categorizacion
de tickets, lo que brinda a los agentes de servicio mas tiempo para

concentrarse en interacciones de valor agregado. (Lopez, 2021)

Este afio 2020 puso el foco en el servicio al cliente a medida que las
empresas se enfrentaban a una afluencia de llamadas de clientes en
apuros, asi como a interrupciones de gran alcance en sus operaciones. Los
equipos de servicio fueron probados como nunca antes, obligados a
adaptarse rapidamente a situaciones nuevas e inciertas. A medida que
miramos hacia las tendencias de servicio al cliente de 2021, podemos
esperar gue las organizaciones sigan mejorando su servicio al cliente para
un mundo muy diferente. Todo cambio para el servicio al cliente en 2020.
Muchas organizaciones se vieron afectadas por un pico repentino de
demanda; las situaciones no siempre tenian respuestas, y lo que era cierto

ayer podia cambiar por la mafiana. (Alvarado, 2018)

COVID-19 aceleré el comercio electronico mas de lo que hubieran
anticipado los planes comerciales mas ambiciosos. Las empresas pasaron
de la fase de “planificacion” a la fase de “ejecucion” en un tiempo récord,

llevando sus negocios online y manteniendo ocupados los servicios de



entrega de paquetes. Después de configurar tiendas web faciles de usar,
las empresas ahora necesitan duplicar el servicio al cliente. Cuando se
vende en linea, no se compite solo con otras tiendas de la ciudad, sino con

todos los proveedores de todo el mundo.

Ademas, el auge del comercio electronico ha cambiado las expectativas de
servicio de los clientes. Los clientes que compran en linea tienen
necesidades diferentes a las de los clientes que compran en la tienda. No
pueden ver los productos como pueden hacerlo en la tienda, por lo que
necesitan una forma sencilla de hacer preguntas. También tienen consultas
sobre pedidos, entregas, devoluciones y pagos. Los agentes de servicio
necesitan visibilidad de los pedidos y la informacion del cliente para
proporcionar experiencias de servicio personalizadas y ayudar rapidamente
a los clientes con sus consultas. La mejor forma de garantizarlo es integrar

el servicio al cliente directamente en la solucion de comercio electrénico.

Romper los silos entre el servicio y el comercio le ayudara a impulsar sus
ventas en linea y aumentar la productividad del servicio. Los clientes
satisfechos regresaran por mas y sus agentes de servicio tendran mas

facilidad para hacer su trabajo. (Galicia, 2021)

El comercio no es la Unica funcion donde la integracion con el servicio al
cliente es importante; las ventas también pueden beneficiarse mucho de
una alineacion mas cercana con el servicio. Después de un afio desafiante,
las organizaciones estan buscando el potencial de esta alineacién para
mejorar la experiencia del cliente, aumentar los ingresos y reducir los
costos. Con demasiada frecuencia, el servicio al cliente se ve como una
unidad separada, que se activa cuando algo sale mal y los clientes se
guejan. Esta mentalidad hace que las empresas pierdan oportunidades de

crecimiento.



Alinear las ventas y el servicio ayuda a los agentes de servicio al cliente a
brindar experiencias de cliente mas personalizadas, lo que naturalmente
conduce a mejores resultados comerciales. Ademas, los agentes con
conocimientos sobre cdémo los clientes han interactuado con los equipos de

ventas han aumentado las oportunidades de ventas adicionales y cruzadas.

El servicio al cliente se refiere a todas las acciones implementadas para los
clientes antes, durante y después de la compra. También conocido como
servicio de atencion al cliente, se realiza para cumplir con la satisfaccion de
un producto o servicio. Este proceso involucra varias etapas y factores. No
nos referimos exclusivamente al momento en que un cliente hace una
compra, sino lo que ocurre antes, durante y después de la adquisicion de

un producto o utilizacion de un servicio. (Ortega, 2020)

Un buen servicio al cliente no sélo es responder las preguntas del cliente,
sino ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra ayuda, adelantarnos a
lo que necesita y cubrir sus necesidades de manera eficaz. Existen otros
aspectos como la amabilidad, calidad y calidez que también influiran en el
servicio ofrecido. La manera en que interactuamos con nuestros clientes es
muy importante para lograr una mejor experiencia del cliente, que no es
mas que proporcionarle un buen servicio o producto y que logremos cumplir

con sus expectativas. (Martin, 2020)

En caso contrario, si otorgamos un mal servicio o vendemos un producto
gue no cumpla con lo que el cliente esperaba, lo Gnico que provocamos es
una mala experiencia que se traduce en bajas ventas, pérdida de clientes
y mala reputacion de boca en boca, lo que también puede ocasionar que
los que todavia no son nuestros clientes, prefieran irse a la competencia.
Recuerda: Un mal servicio al cliente provoca grandes pérdidas. Para dar un

buen servicio hay que crear un vinculo con el cliente, a fin de lograr una



relacion duradera, crear confianza, lograr que el cliente sea leal a nuestra
marca, producto o servicio. Lo importante aqui es que el cliente salga

satisfecho y sienta que sus necesidades han sido satisfechas. (Paz, 2005 )

La imagen de una marca depende de su servicio al cliente, el consumidor
juzga un servicio como un todo. Las relaciones con los clientes no s6lo
dependen del equipo de marketing. La gestion de la fuerza de ventas
también juega un papel importante en el servicio al cliente. La actitud, la
formacion y la comunicacion de los empleados influyen en la percepcion
del servicio prestado. Si el cliente esta feliz con lo que le ofrecemos,
seguramente regresara una y otra vez, nos recomendara con sus amigos,
familiares o conocidos. Esto lleva su tiempo, pero hay que trabajar
diariamente en ello y obviamente requiere inversion, tanto de tiempo, dinero

y esfuerzo.

Con los avances tecnologicos tanto clientes y empresas tienen mas
oportunidad de estar comunicados entre si, interactuar y conocer lo que el
cliente piensa, opina o quiere. Por ello las empresas que destacan de otras
son las que cuentan con soporte de correo electronico, atencion via
telefénica o web, chat, encuestas online o redes sociales, y las utilizan para
dar servicio antes, durante y después de una compra, por ejemplo, a traves

de una encuesta post venta. (QuestionPro, 2021)

El concepto "satisfaccion del usuario” adquiere un notable relieve en el
ambito de la biblioteconomia en los afios 80, tal como lo refleja la literatura
profesional. Habitualmente aparece unido a otros dos términos que han
entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluacion. Desde entonces,
estos conceptos se han ido adaptando poco a poco a la realidad
bibliotecaria, tal como habia ocurrido con anterioridad en otras

organizaciones de servicios como, por ejemplo, hospitales, bancos,



universidades y también en instancias gubernativas, como los ministerios.
Los tres elementos se presentan consecutivamente, es decir, se efectla la
evaluacion para poder aplicar la calidad y conseguir con ello la satisfaccion
del usuario. (Aristizabal, 2020)

En la definicion observamos que se trata de una medida por medio de la
cual sé que quiere valorar si una empresa cumple su meta principal, esto
es, si ofrece servicios de calidad que satisfagan a sus clientes. Con este
planteamiento se pone de manifiesto que se juzga en términos de
efectividad, para medir hasta qué punto un servicio estd cumpliendo esta
meta desde la perspectiva del cliente. Interesante es también la definicion
que nos aportan, Georges D’Elia y Sandra Walsh la que se constata la
presencia, ciertamente novedosa, de cuatro elementos: el primero, las
necesidades, consideradas como aquello que un individuo deberia tener; el
segundo, el deseo, aquello que el individuo quisiera tener; el tercero, la
demanda efectuada, o sea, la peticibn a la empresa y por ultimo, la
utilizacién misma de la empresa. Con ello se retoma la discusion acerca de
las necesidades de informacién que tienen los usuarios, dificiimente
evaluables por el desconocimiento que tiene el usuario de las mismas, lo
gue obstaculiza también la medicion de su satisfaccion, ya que si
desconoce cuél es su necesidad de informacion dificiimente tendra
expectativas que condicionen negativamente la prestacion del servicio v,

por tanto, su grado de satisfaccién. (Lopez, 2020)

1.2 Situacion conflicto

Colgate Palmolive del Ecuador es la filial local de la compafiia multinacional
norteamericana bajo el mismo nombre. La empresa se establecié en el
Ecuador en el aflo de 1977 al trabajar de manera conjunta con Multiquim.
Actualmente tiene por objeto social la fabricacion, distribucion y venta de

productos de cuidado personal y limpieza en tres grandes categorias:



Higiene Bucal, Higiene Personal y Limpieza del Hogar. Las marcas mas
representativas de la compafiia son Crema Dental, Speed Stick, Suavitel,

entre otras.

En la actualidad existe en el mercado una alta competencia en productos
de seo personal y con ello un aumento en la exigencia de la calidad de
servicio. Los clientes piden un trato individualizado y por esta razén las
empresas deben centrar sus esfuerzos en lograr la satisfaccion de los
clientes. Es complicado que una compafia logre perdurar en el mercado si
no toma en cuenta las opiniones de sus clientes. Por medio de una
observacion de campo y de las diferentes quejas presentadas por los
clientes en él se evidencia: limitacion de personal administrativo y de
servicios de logistica, escaso personal de servicios, falta de atencion
personalizada de parte del personal de servicio, falta de servicio rapido y
oportuno de logistica, inseguridad. Todas estas falencias de la empresa

hacen que el servicio no sea personalizado, rapido y oportuno.

Estos inconvenientes generan que los clientes no se encuentren
satisfechos por el servicio recibido y las consecuencias de esto en la
empresa es la pérdida de clientes actuales y clientes futuros porque se
difunde la mala experiencia a familiares, amigos e incluso a desconocidos,
todo esto ocasiona un bajo numero de clientes y al mismo tiempo una baja

rentabilidad dentro de la empresa.

Por lo anterior se hace necesaria la evaluaciéon del a calidad del servicio a
la cliente enfocada a identificar las causas que generan insatisfaccion en

los clientes e identificar sus necesidades para mejorar el servicio.



Tabla 1l Anélisis de entorno

Mal estado de Flota de transportes | Pérdida de tiempo en las entregas

Reducido control de productos Incumplimiento de entregas

Inadecuado almacenamiento de| Amplia acumulacion de productos
productos en mal estado

Descontrol de devoluciones Amplia insatisfaccion de clientes

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

1.3 Formulacion del problema

¢, Qué incidencia tiene la mejora en el servicio al cliente, para el logro de la
satisfaccion del usuario, del area de logistica, en la empresa Colgate
Palmolive, ubicada en ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas, en el afio
fiscal 20217

1.4 Variables de investigacién

Variable independiente : Servicio al cliente

Variable dependiente : Satisfaccion del usuario

1.5 Delimitacién del problema
Campo : Administracion

Area . Logistica
Aspectos : Entrega de pedidos

Tema . Propuesta de mejora de servicio al cliente, en la empresa

Colgate Palmolive, de la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas.



1.6 Objetivos de la investigacion
1.6.1 Objetivo general

Diseflar un plan de mejora al servicio al cliente, para el logro de la
satisfaccion del usuario, del area de logistica, en la empresa Colgate

Palmolive, de la ciudad de Guayaquil.

1.6.2 Objetivos especificos

» Fundamentar tedricamente desde la administracion las variables

servicio al cliente y satisfaccién del usuario.

» Diagnosticar en el area de logistica el estado actual del servicio al
cliente que brindan al usuario, el personal de la empresa de Colgate

Palmolive.

» Estructurar un plan de mejora del servicio al cliente, en el logro de la
satisfaccion del usuario, del area de logistica, en la empresa Colgate

Palmolive.

1.7 Justificacion e Importancia

La empresa Colgate Palmolive estd consciente que durante el afio anterior
no se pudieron entregar muchos pedidos lo que trajo como resultado
perdido de recursos econdmicos para la empresa, por tal motivo esta
dispuesta a financiar la investigacion y autorizar que se le brinde la
informacion que solicite el investigador. Unas ves determinadas las causas
que generan el problema se tomaran los correctivos pertinentes, que
traeran beneficios tanto a colaboradores como para la empresa. (Flick,
2020)

La calidad del servicio al cliente constituye actualmente uno de los

elementos esenciales que toda empresa debe de tomar en cuenta para



tener clientes satisfechos. Cada vez los clientes son mas exigentes, por
esto las empresas deben realizar periodicamente una evaluacion de la
calidad de servicio, la industria restaurantera no ha sido la excepcion y
siempre deben proponer mejoras para brindar un servicio de calidad y tener

clientes satisfechos.

Debido que existe una alta competencia es necesario que las empresas
son innoven, desarrollen nuevas propuestas de servicio y brinden un
servicio de calidad a los clientes para que puedan seguir en el mercado. La
empresa percibe la necesidad en desarrollar una evaluacion de la calidad
del servicio, por las inconformidades de atencién y servicio brindado.

Por medio de esta evaluacion se va a poder descubrir los atributos que
generan un alto grado de satisfaccion en los clientes de la empresa y se
tomaran mejores decisiones para crear relaciones a largo plazo con los
clientes. El disefio de la propuesta trae consigo la aplicacion de evaluacion

de informacidn, definicién de indicadores mas importantes para el cliente.

El desarrollo de este trabajo, aportara en el ambito social porque mejorara
la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, también ayudara a otros
propietarios de empresas similares como guia para poder medir bien la
calidad del servicio y la satisfaccion al cliente podran conocer cuales son
los factores que influyen mas en el cliente en el momento de estar en un
restaurante. Ayudara a las organizaciones a enfocar de manera correcta
las estrategias de marketing, para ganar una mayor participacion de

mercado y posicionamiento en la mente del cliente.

El presente trabajo va ser de mucha importancia a nivel financiero porque
una vez identificados cuales son los factores en el cual el cliente no se

siente satisfecho se podran crear estrategias orientadas a mejorar la



calidad del servicio mejorando la rentabilidad de la empresa o incrementar
los niveles de participacion de ventas, asi como, optimizar los costos y
margenes de rentabilidad. Los beneficiaros directos de esta investigacion

son los clientes.

Porque se les ofrecera un mejor servicio, el personal administrativo porque
la empresa tendra mejores resultados y el personal de servicios porque

estaran constantemente capacitados.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacién tedrica

Antecedentes histéricos

El servicio a clientes ha sufrido varios cambios a lo largo del tiempo,
respondiendo siempre a los acontecimientos y necesidades de la época.
Tenemos pues que, en los afos 10, 20, 30, 40 y 50’s, habia mucha
demanda y poco producto, la atencién y calidad en los servicios que se
prestaban no eran una prioridad ya que se mantenian cautivos a los
clientes, derivado de una oferta limitada de fabricantes. En los afos 60, los
hébitos de consumo empezaron a cambiar igual que la ideologia social,
surgieron nuevos fabricantes que rapidamente se fueron infiltrando en el
mercado global, aunque sin tanta sofisticacién de producto y servicio. (Paz,

Servicio al cliente, 2005 )

En el mundo, el servicio al cliente es una accién desarrollada por todas las
empresas comerciales, con orientacion a satisfacer las necesidades de sus
clientes, de esta manera consiguen aumentar su capacidad de produccién
y competitividad. Para estos casos el cliente, usuario o comprador siempre
sera el protagonista y la pieza clave en el arte de los negocios. Podemos
encontrar el inicio del servicio al cliente en 1.946, con la creacion de los
primeros estandares sobre el servicio al cliente y la calidad en el servicio
por parte de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Estos
fundamentaron todos sus requisitos en el cliente como eje principal, a partir
de las mismas las empresas despliegan todos sus recursos para garantizar

la satisfaccion de los usuarios. (Martin, 2020)
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Con el surgimiento de los call center en 1960 y un esfuerzo por incrementar
la eficiencia del servicio al cliente, las grandes compafias empezaron a
invertir dinero en departamentos especializados en este servicio. Ademas,
con la invencion del IVR (Interactive Voice Response) se empezaron a
incorporar las grabadoras de voz a estos departamentos en los afos 70,
(Zambrano, 2017)

Desde su origen, la evolucion del servicio al cliente ha estado ligada al
desarrollo tecnolégico, Por esta razén, en la década de los 80, con el inicio
de tecnologias mas elaboradas y complejas, encontramos una gran

expansion, debido a la aplicacién de todo su potencial a este sector.

Ademas, desde los 90, encontramos un impacto positivo del boom
tecnoldgico en el servicio al cliente. Gracias a las nuevas tecnologias se
empezd a poner en valor el hecho de necesitar un servicio mas personal e
individualizado, de ahi, que surgieran estrategias innovadoras de marketing

como la bonificacién, que perseguia la fidelizacion de los usuarios.

Con la llegada de internet a este servicio se produjeron grandes avances:

» Se mejord la homogeneidad y estandarizacion de los procesos de
capacitacion al cliente.

» Se interiorizé la importancia del servicio al cliente para las empresas.

» Se crearon nuevos canales de comunicacién entre clientes y
entidades.

» Se busco la profesionalizacion y formacion de los equipos de

atencion al cliente en las compaiiias.

Las marcas en la regién no le dan la importancia necesaria a la experiencia

de los clientes, y tienen mucho que arreglar antes de poder complacerlos.

En América Latina, el servicio al cliente no es prioridad para las empresas.
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En comparacién a Estados Unidos o Europa, en dénde estos procesos se
mantienen en constante mejoria, los latinoamericanos nos movemos en un
mercado en donde nuestra experiencia como clientes se ve empeorada por
una vision desactualizada de las empresas frente a esta importante area de

cualquier negocio.

Estudios de mercado pronostican que para el 2020 la experiencia que
ofrezca la marca va a ser el diferencial mas importante para los clientes,
por encima incluso del precio o el producto, algo a lo que muchas empresas
han respondido positivamente, fortaleciendo sus canales de servicio al
cliente. (Cabello, 2005)

Para las empresas latinoamericanas, sin embargo, el servicio al cliente
sigue sin ser una prioridad. En Colombia, por ejemplo, alrededor del 95%
de las compafiias admite no saber qué espera el consumidor de su servicio.
Asimismo, el 54% de los consumidores califica como ‘malo’ el servicio al
cliente de las empresas pertenecientes a los 10 sectores principales de la

economia.

Uno de los principales problemas que enfrentan las empresas es que
muchas aun ven el buen servicio al cliente simplemente como algo que las
podria diferenciar de su competencia y no cdmo un requerimiento para su
subsistencia. Sin embargo, considerando que uno de cada tres clientes
abandona completamente una marca tras la primera mala experiencia, este

deberia ser un estandar primordial en cualquier industria.

Ademas, las empresas tienen el gran problema de que no habilitan los
canales adecuados para acercarse a los clientes. Segun andlisis
internacionales, el 40% de los consumidores dice que prefiere el servicio al
cliente a través de mensajes de texto o chat en linea; no obstante, en

Ameérica Latina, estos canales rara vez estan disponibles.
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Mas all4d de eso, las marcas en la regiébn apenas estan empezando a
considerar sus redes sociales como posibles canales de atencion al cliente,
utilizandolas primero como herramienta de promocion y comunicacion, y de
altimo como punto de contacto para ofrecerles apoyo a sus clientes. Hoy
en dia, las redes sociales son el medio de interaccion mas natural para
muchos, el mismo que utilizan para comunicarse con la familia y amigos,
por lo que pueden incidir en las ganancias de una empresa al aumentar la
satisfaccion de los clientes y recortar los costos de utilizar otras plataformas

como call centers.

De hecho, la firma de marketing digital, Aberdeen Group, reporta que en los
casos en los que se vieron involucrados, los negocios que prestaban
atencién al cliente a través de redes sociales conseguian ganancias

promedio un 4,6% mayor en comparacion a los que no lo hacian.

Otro problema viene de una mentalidad a corto plazo, comun en las
empresas de América Latina, que hace que todo el servicio al cliente
posterior a la venta o al pago, se vea completamente descuidado. La
logistica de las entregas, por ejemplo, se ha convertido en un problema
para quienes realizan compras por internet, pues las empresas
proveedoras descuidan el servicio una vez se ha cerrado la venta, dando

lugar a frecuentes retrasos en las entregas y experiencias insatisfactorias.

Este descuido del servicio post venta puede surgir de las politicas de
reembolsos y devolucion de compras, que en América Latina se dejan
completamente a discrecion de las empresas, excepto en casos de venta
de productos defectuosos. Mientras tanto, en Estados Unidos, las politicas
de reembolso generalmente obligan a los negocios a cumplir con la
devolucion del dinero a un cliente insatisfecho sin importar el motivo
durante los 30 dias proximos a la compra. Cuando el cliente no tiene

mecanismos para exigir un buen servicio post venta, como lo puede ser una
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politica de reembolsos que juegue a su favor, las empresas no tienen

incentivos para prestar un mejor servicio.

Algunas tendencias crecientes en el mercado podrian comenzar a darle un
giro a la situacion. La participacion de los clientes en la evaluacion de las
marcas y el poder que han adquirido las resefias de los usuarios en internet
podrian servir para despertar a las empresas que hasta ahora han podido
permitirse descuidar la experiencia de sus usuarios y desinteresarse por su

satisfaccion.

En Ecuador de acuerdo a expertos y catedraticos, la falta de cultura
empresarial y social es la principal razon por la cual la atencion el servicio
al cliente en el pais es deficiente. La queja sobre la calidad del servicio al
cliente en Ecuador es recurrente. Expertos en el &rea indican que existe
una carencia de estudios, cifras desactualizadas y falta de ejecucién de
protocolos en atencidn al cliente. Sin embargo, la academia -especializada
en mercadotecnia- instruye a los estudiantes sobre analisis del
comportamiento de los mercados y consumidores; inclusive existen
investigaciones. Las situaciones desagradables que enfrenta el cliente no
se da en todos los sitios, pero la mayoria presenta falencias; esto, por dos
razones: no tener una buena cultura de servir al cliente y la falta de una
ensefianza desde establecimientos educativos sobre la importancia de un

usuario satisfecho.

De acuerdo con la encuesta mas reciente, realizada en el 2018, al 7% de
la poblacion entrevistada, las razones de queja o reclamo en las
instituciones publicas es por la insuficiente informacion (14,3%), falta de
profesionalismo de funcionarios (15,8%) y de comprension del problema
(24,6%). Sin embargo, Ecuador se convirtid en el sexto pais con altos
indices de eficiencia en servicio publico, segun el informe denominado

‘Diagnostico Institucional del Servicio Publico de Ecuador’ del Banco
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Interamericano de Desarrollo (BID), el cual evaluo el rendimiento de otras

15 del continente americano.

La medicion del estudio, realizado entre 2017 y 2018, se baso en el
cumplimiento de buenas préacticas laborales contempladas en la Carta
Interamericana de la Funcidon Publica. En cuanto al sector privado,
especialistas sefialan desconocer de investigaciones o estudios de la
atencion al servicio al cliente, pero recalcaron que cada empresa podria

ejecutarlos de manera interna, (El Universo, 2018)

Ante ello, la capacitacion es, sin duda, una de las herramientas
fundamentales con que cuentan las organizaciones para lograr que sus
profesionales alcancen a través del conocimiento las competencias
requeridas para enfrentar el dinAmico y convulso mundo empresarial, en
medio de los constantes cambios tecnol6gicos, econdmicos y sociales que

se producen.

Por otro lado, la capacitacién de personal dentro del mundo empresarial
son las acciones formativas que una empresa pone a disposicion de sus
trabajadores para que obtengan mas conocimientos y habilidades a la hora
de desarrollar su puesto de trabajo. Asimismo, su objetivo es conseguir que
los trabajadores estén lo mejor formados posible y en consecuencia puedan

usar ese conocimiento en la empresa para producir mas.

La satisfaccion del usuario, la tecnologia verdaderamente florecié y puso el
mundo al alcance de todos los que podrian poseer o0 tener acceso a una
computadora. El hecho de que el uso de la computadora es ordinariamente
una actividad solitaria dio énfasis al concepto de recibir un servicio

individual, personal y en cierto grado privado. (Tavara, 2015)
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Antecedentes referenciales

(Enriquez, 2011) Tema: El servicio al cliente en restaurantes en el centro
de Ibarra estrategias de desarrollo de servicios. Universidad Técnica del
Norte. Maestria en administracion de negocios. Resumen: El presente
trabajo de tesis es fruto de una minuciosa indagacion, analisis y aplicacion
de una variedad de métodos, técnicas e instrumentos de investigacion;
gracias a lo cual y luego de la respectiva tabulacion de datos obtenidos
luego de aplicar encuestas tanto al personal como a los clientes de los
restaurantes se lograron evidenciar las causas y efectos del problema
central: Deficiente servicio al cliente. Los resultados obtenidos fueron
lamentables ya que los clientes manifestaron que el personal que les
atiende es descortés, el menu es poco variado, hay tardanza en la entrega
de pedidos, no se les proporcionan ningun tipo de incentivos entre otras
falencias que merman la imagen de servicio al cliente que estos sitios
deberian proyectar. Ademas de ello y con la finalidad de analizar las
condiciones fisicas, higiénicas y todo lo referente a la infraestructura
externa e interna de los restaurantes se aplicé una ficha de observacion en
cada uno de los veinte restaurantes dirigidos a clientes de clase media que
fueron objeto de estudio; lograndose asi evidenciar que en la mayoria de
éstos lugares las condiciones en que se prestan el servicio no son las més
Optimas, entre algunas de las deficiencias detectadas estan: la insuficiente
iluminacion, espacio fisico reducido, falta de ventilacién entre otras que
empeoran la problematica detectada. Luego de la extensa investigacion
realizada y con la ayuda de expertos en el tema se decidié elaborar un
Manual de Servicio al Cliente el cual se fundamenta en un marco teorico
muy objetivo amparado en referencias tanto de textos como de fidedigna
informacion de varios sitios web, por lo cual el presente documento sera de
gran utilidad para los futuros profesionales avidos de conocimientos en el
area de marketing, concretamente en lo que al servicio al cliente se refiere.
El Manual de Servicio al Cliente constituye una herramienta mercadolégica

gue servira de guia para todo el personal que labora en los restaurantes ya
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que en el mismo se incluyen una serie de procedimientos metodicos y de
facil aplicacion, asi como estrategias de servicio al cliente, merchandising,
neuromarketing entre otras que por su caracter dinamico se adaptan
perfectamente al sector de restaurantes. La creatividad fue la principal
caracteristica para disefiar la propuesta, aqui se incluyen graficos y
flujogramas de procesos que facilitan la comprension de lo que se desea
proyectar: un nivel de servicio al cliente de calidad con calidez. Diferencia:
Seguramente el Servicio al Cliente, antafio se encontraba restringido en
gran parte a simples salas de espera en donde los clientes podian obtener
informacion, solicitar reembolsos y presentar quejas, de alguna manera se
establecian ya las estrategias de Servicio al Cliente de forma empirica. Sin
embargo, hoy en dia la frase Servicio al cliente es natural, los cajeros de
los bancos, los agentes de renta de automoviles y los empleados que
anotan los pedidos de las empresas de carga o transporte, se encuentran
entre el creciente niumero de empleados que ahora se conocen como

representantes del servicio al cliente.

Andrade & Escalante (2015). Tema: Analisis del servicio al cliene paa
mejorar el proceso de comercializacion de la empresa Bultrims.S. A.
Ubicada en la ciudad de Guayaquil en el afio 2014. Universidad de
Guayaquil, Facultad de Ciencias Administrativas. Resumen: La presente
investigacién estd estructurada en capitulos distribuidos de la siguiente
manera: Capitulo I. El cual comprende el planteamiento y formulacion del
problema, donde se establecen el objetivo general y los objetivos
especificos y se define la justificacion que apoya el desarrolla de la
investigacién. Estos objetivos se describen basados en una herramienta de
recoleccion de informacion propicia de acuerdo a su poblacién y muestra,

gue termina con conclusiéon y recomendacion del estudio.
Capitulo II. Definen los Antecedentes de la investigacion, pasando por la

formulacion de hipotesis, definiendo mercados y sus segmentos,

identificando sus canales de distribucion o socios comerciales, ademas de
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analizar y describir los servicios que ofrece la empresa y describir los

elementos involucrados en brindar el servicio al cliente.

Capitulo 1ll. Describe la estructura organizacional de la empresa, hace
referencia a su organigrama funcional, a su vez se arma el FODA basada
en la informacién recogida y se elabora un informe donde se exponen las
Conclusiones y Recomendaciones de la investigacion, la misma que
contiene la Propuesta formulada para solventar la situacion estudiada. El
estudio de mercado dara a conocer los gustos y preferencias de los
clientes, su ubicacion, clase social, educacién y ocupacion, entre otros
aspectos, podra ofrecer el producto que ellos desean a un precio adecuado
y lo mas importante si se cumple con las expectativas que tienen sobre la
empresa, de esta manera moldear las estrategias de servicios a brindar de
acuerdo a las necesidades de los consumidores. Esto permitira alcanzar
los objetivos trazados por la empresa, aumentar el ivel de ventas y a
mantener la satisfaccion de los clientes para lograr su preferencia. Para
comprobar la operatividad de este trabajo se recolectard informacién
externa por medio de encuestas como datos primarios y estos seran los
datos analizados en la investigacion de mercados. Asi mismo se realizara
una evaluacion y se controlara los procesos de atencion al cliente que la
empresa estime de acuerdo al plan de estrategias de servicios
programados este efecto se verd reflejado en el incremento en el
nivel de las ventas. Los resultados seran transmitidos a los directivos de la
organizacién para la toma de decisiones y asi lograr el desarrollo y

crecimiento del producto en el entorno.

El estudio de mercado dard a conocer los gustos y preferencias de los
clientes, su ubicacion, clase social, educacién y ocupacion, entre otros
aspectos, podra ofrecer el producto que ellos desean a un precio adecuado
y lo mas importante si se cumple con las expectativas que tienen sobre la
empresa, de esta manera moldear las estrategias de servicios a brindar de

acuerdo a las necesidades de los consumidores. Diferencia permitir4
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alcanzar los objetivos trazados por la empresa, aumentar el nivel de ventas
y a mantener la satisfaccion de los clientes para lograr su preferencia. Para
comprobar la operatividad de este trabajo se recolectara informacion
externa por medio de encuestas como datos primarios y estos seran los

datos analizados en la investigacion de mercados.

2.2. Fundamentacion legal

Segun el Congreso, (2021) la Ley Orgéanica de Defensa al Consumidor de
acuerdo a las leyes gubernamentales las empresas deben ofrecer un
servicio de calidad hacia al consumidor, como es el caso del pais la Ley
Organica de Defensa del consumidor, que establece: Que, de conformidad
con lo dispuesto por el numeral 7 del articulo 23 de la Constitucion Politica
de la Republica, es deber del Estado garantizar el derecho a disponer de
bienes y servicios publicos y privados, de Optima calidad; a elegirlos con
libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas.

En el aspecto legal se muestran ciertas condicionantes que intervienen en
el proceso de importacion de los productos de la empresa Colgate —

Palmolive.

Importacién de productos hacia el Ecuador

Para importar los productos la empresa esta registrada como importador en
el sistema ECUAPASS, ademas cuenta con la aprobacion del Servicio
Nacional de Aduanas del Ecuador. Para lograr esto, se realizd el siguiente

proceso:

» Obtener el Certificado Digital para la firma electrénica y
autenticacion.
» Registrarse en el sistema ECUAPASS, en donde se realizan las

transacciones de desaduanizacion de mercancias.
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» Transmitir la Declaracion Aduanera de Importacion (DAI). El plazo
de transmision de este documento a la aduana es de no menos de
quince dias calendario antes de la llegada del medio de transporte,
y hasta treinta dias calendarios siguientes a la fecha de su arribo.

» Segun el tipo de bienes importados se adjuntan los documentos de
acompafiamiento segun el Art. 72 del Reglamento al Libro V del
Caodigo Organico de Produccion Comercio e Inversiones; también los
documentos de soporte de acuerdo con el Art. 73 del Reglamento al
Libro V del Cédigo Orgénico de Produccion Comercio e Inversiones.

» El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador emite un niumero de
validacion (Refrendo) y el canal de aforo que corresponda.

» Para determinar el valor a pagar de tributos al comercio exterior es
necesario conocer la clasificacion arancelaria del producto
importado (Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador, SENAE,
2017).

Impuestos a las importaciones

De acuerdo con el Servicio de Rentas Internas (2019) las importaciones
gravan impuestos producto de las operaciones con el comercio
internacional. Los tributos en este sentido, constituyen derechos
arancelarios, impuestos y tasas por los servicios aduaneros. Estos son los

siguientes:

» AD-VALOREM: Es un arancel que se cancela de acuerdo al tipo de
bien importado. Se calcula sobre el valor CIF (costo, seguro y flete).

» FODINFA (Fondo de Desarrollo para la Infancia), se obtiene
calculando el 0.5% del CIF.

» |ICE (Impuesto a los Consumos Especiales) es un porcentaje que se
calcula de acuerdo al tipo de bien o servicio que se importa.

» IVA (Impuesto al Valor Agregado) Es el 12% calculado a la: Base
imponible + ADVALOREM + FODINFA + ICE (Servicio de Rentas
Internas, SRI, 2019).
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Normativa sanitaria para productos de higiene.

De acuerdo con el articulo 5 de la Decision 706 de la Agencia Nacional de
Regulacion y Control Sanitaria (ARCSA) (2018) menciona:

"Los productos a los que se refiere la presente Decisidon requieren para su
comercializacion y/o importacion, de la Notificacién Sanitaria Obligatoria
(NSO) presentada ante la Autoridad Nacional Competente del primer Pais
Miembro de comercializacion."; (Agencia Nacional de Regulacion y Control
Sanitaria, ARCSA, 2018).

El articulo 51 de la Decision anteriormente en mencion establece: "Los
Paises Miembros adoptaran los requisitos para el funcionamiento de
establecimientos dedicados a la fabricacibn de productos de higiene
doméstica y productos absorbentes de higiene personal, mediante
Reglamento Técnico que para tal fin emita la Comisién de la Comunidad
Andina, de conformidad a lo establecido en la Decisiébn 562" (Agencia
Nacional de Regulacién y Control Sanitaria, ARCSA, 2018).

2.3. Variables de investigacion

Variable independiente

Servicio al cliente

El servicio al cliente involucra actividades encaminadas a una labor, no es
venta proactiva, incluye interacciones con los clientes en persona, a través
de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se tiene que disefar,
ejecutar y comunicar considerando dos objetivos: la satisfaccion del cliente

y la eficiencia operacional
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Variable dependiente

Satisfaccion del usuario
El la evaluacion que realiza el usuario en relacion al servicio y depende del
nivel de respuesta a las necesidades y expectativas, en caso de no

cumplirse se genera la insatisfaccion.

2.4. Definiciones conceptuales

Accesibilidad. Es el grado en el que todas las personas pueden utilizar un
objeto, visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus

capacidades técnicas, cognitivas o fisicas.

Bonos. Especie de vale que se canjea por articulos de primera necesidad,
el cual se da de limosna. Tarjeta o entrada de abono que da derecho a la
utilizaciéon de un servicio durante un cierto tiempo o un determinado niamero

de veces.

Cliente interno. Los clientes internos son los empleados que estan
continuamente relacionadndose con otro empleado dentro de la misma

empresa e incluso con el cliente externo.

Cliente externo. Los clientes externos, aquellos que compran un producto

o utilizan algun servicio, se suelen identificar con bastante facilidad.
Cuantitativo. Cuantitativo son adjetivos que le dan un sentido que se
puede expresar numeéricamente, también acompafia a un sustantivo: por

ejemplo, son cuantitativos mayor que, menor que.

Cualitativo. Cualitativa se refiere a conceptos sobre las cualidades de algo

o alguien, por ejemplo: grande, chico, caliente, frio, cercana, lejana,
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correcto, errado, objetivo, subjetivo, entre muchisimos méas, normalmente
acompafia a un sustantivo o se refiere a él (jugador, té, casa, comentario,
periodista) entonces, estos sustantivos mas el adjetivo o concepto
cualitativo juntos serian: jugador grande; té caliente -o frio- casa lejana,

comentario correcto, periodista subjetivo (u objetivo).

Demanda. Cantidad y calidad de bienes y servicios que pueden ser
adquiridos a los diferentes precios del mercado por un consumidor
(demanda individual) o por el conjunto de consumidores (demanda total o

de mercado), en un momento determinado.

Deseo. Un deseo es la forma en la que se expresa la voluntad de satisfacer
una necesidad, de acuerdo con las caracteristicas personales del individuo,
los factores culturales, sociales y ambientales, y los estimulos del

marketing. (Santesmases, 2012)

Diligencia. Es la precaucién o cuidado con que una persona desempefia
sus funciones o se comporta en su vida a fin de no causar dafio o lesién a
terceros.

Dividendos. Dinero producido por una actividad financiera y que se reparte
entre los accionistas; Cantidad pagada periédicamente hasta completar el

valor de la transaccion.

Eficacia. La eficacia tiene que ver con resultados, esta relacionada con

lograr los objetivos.

Eficiencia. La eficiencia, en cambio, se enfoca a los recursos, a utilizarlos

de la mejor manera posible.

Empoderamiento. Proceso mediante el cual las personas ganan
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crecientemente poder y seguridad (toma de conciencia del poder individual-
no sobre otros). Su objetivo es la trasformacion de las relaciones desiguales

de poder entre los sexos.

Evaluacion del servicio. La evaluacion del servicio es un sistema
mediante el cual una organizacién escucha a su cliente de manera
periodica y permanente, para detectar fallas en la prestacion del servicio.
(Prieto, 2014)

Fidelizacion. Es el fenébmeno por el que un publico determinado
permanece fiel a la compra de un producto concreto de una marca concreta,

de una forma continua o periodica.

Gestion. Es un proceso que comprende determinadas funciones y
actividades laborales que los gestores deben llevar a cabo a fin de lograr

los objetivos.

Incentivos. Son las medidas planificadas que motivan a las personas a
alcanzar por propia voluntad determinados objetivos y los estimula a ejercer

una mayor actividad y a obtener mejores resultados.

Liderazgo. Es el conjunto de capacidades que una persona tiene para
influir en un conjunto de personas, haciendo que este equipo trabaje.

Marketing. Actividad humana cuya finalidad es satisfacer las necesidades,
deseos y demandas de los consumidores o clientes a través de la venta de

un producto o la prestacion de un servicio.

Merchandising. Herramienta de marketing que permite presentar al cliente
los productos y servicios en las mejores condiciones tanto fisicas como
psicoldgicas a través de una presentacion activa y atractiva con el objeto
de facilitar la seleccion de platos y bebidas cuyo margen de beneficio sea

alto y al mismo tiempo aumente el consumo promedio y beneficios del
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restaurante.

Neuromarketing. Estudio del funcionamiento del cerebro en las decisiones
de compra de un producto o dicho de otra manera de cdmo las personas

eligen.

Oferta. Cantidad ofrecida como aquella cantidad de bienes o servicios que

los productores estan dispuestos a vender a un cierto precio.

Postventa. Las actividades de postventa consisten en continuar el esfuerzo

inicial de ventas mediante acciones posteriores al cierre.

Productividad. Relacion que existe entre la cantidad de productos
obtenidos y la cantidad de recursos consumidos. Hacer mas con menos.
Slogan. Es una frase memorable usada en un contexto comercial o politico
(en el caso de la propaganda) como expresion repetitiva de una idea o de

un proposito publicitario para resumirlo y representarlo en un dicho.

Servicio. Los servicios son actividades identificables e intangibles que son
el objeto de una transaccion para brindar satisfaccion a los clientes, de
acuerdo con sus deseos y necesidades. Los servicios no dan como

resultado la propiedad de algo. (Matsmoto, 2014)
Valor agregado. Adicional que se entrega al cliente como incentivo de

compra por haber comprado un determinado producto o adquirido un

servicio.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa

Colgate-Palmolive, multinacional de productos masivos, quien es conocida
por su crema dental, pero que detras de ella hay una gran cantidad de
productos para el cuidado personal, del hogar y mascotas. Su historia se
divide en cuatro grandes momentos: 1806-1900: Su fundador fue el
empresario inglés William Colgate, quien a sus 16 afios ya se encontraba
en la ciudad de Nueva York buscando oportunidades laborales para cubrir
sus necesidades, fue por esto que inicié sus labores en una empresa de
jabones, la cual dejo dos afios después para iniciar su propio proyecto en
1806. William, fue un gran religioso y desde los inicios de Colgate prometid
dar el 10% de su utilidad a Dios y hoy por hoy se ve reflejado en la gran

cantidad de campafias alrededor del mundo en pro del cuidado personal.

En este periodo de tiempo los jabones se producian en casa y existian
muchas variedades, William encontré en esta situacion una oportunidad y
empez06 a comercializar jabones con peso y olores estandar, distinto a lo
que se cree de iniciar con crema para dientes. En 1987 aparece la primera
publicidad de Colgate en un periddico de New York, siendo una de las
marcas pioneras en utilizar publicidad. Para 1857 William muere dejando a
sus hijos al frente de la compafia basado en sus valores de ayuda a los
demas. 1873 aparece la primera version de crema dental, la cual tenia una
particularidad, su empaque eran pequefios vasos. 23 afios después
aparece recién la primera version de la crema dental empaca en tubos
como hoy la conocemos. En 1898 se crea lo que se conoce como la fabrica
de jabones Palmolive.
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1901-1930: En 1908, Colgate les dice a sus clientes en el empaque, “no
podiamos mejorar el producto, pero si mejoramos el tubo”. Canada fue el
primer pais donde llevaron sus productos, esto sucedié en 1914. Luego, en
la década de los afios 20 empezo6 su conquista del mundo iniciando por
Europa, Asia, América latina y finalmente Africa. En 1928 Se unen las
empresas Colgate y Palmolive, quien ya habia comprado una empresa de
productos para mascotas. Finalmente, en 1930 Colgate se enlista en el
mercado de acciones de New York.

1931-1990: ElI nombre que conocemos hoy por hoy como Colgate-
Palmolive fue elegido en el afio de 1953. Para 1968 Colgate incluye fltor
en sus cremas de dientes, el ingrediente que actualmente lo siguen
utilizando para diferenciarse como un anticaries. En 1972 adquiere el
laboratorio Hoyt donde desarrollan todos sus productos bucales (Listerine)
dos afilos mas tarde compran la empresa mexicana Caprice con la cual
producen los productos para el cuidado del cabello y un afio después
adquieren la empresa Hill's Pet Nutrition con el cual complementan su

portafolio orientado a mascotas.

1991-actualidad: En 1995 Colgate compra la marca Kolynos y lanza la
nueva marca Sorriso. “Sonrisas Brillantes” el programa mundial de salud
bucal se lanza en 1996, un afio mas tarde lanza uno de sus productos
estrella, la crema dental Colgate Total, con la cual promete 12 horas de
proteccion. En la actualidad Colgate factura mas de 15 billones de doélares
y su portafolio tiene como objetivo cuatro lineas de negocio: cuidado bucal,
cuidado personal, cuidado para el hogar y nutricion para mascotas. Su

presencia cubre mas de 200 paises en todo el mundo.

En 2020, Colgate continuo disefiando productos nuevos y mas sostenibles
para mejorar la salud y la higiene. Recientemente, presentamos Colgate
Keep, un cepillo de dientes reinventado con un mango de aluminio y un

cabezal de cepillo reemplazable que contiene un 80 por ciento menos de
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plastico que un cepillo de dientes Colgate de tamafio similar. También
continuamos impulsando la concienciacion sobre la escasez de agua a
través de nuestra campana #SaveWater a nivel mundial, alentando a todos
a cerrar el grifo mientras se cepillan los dientes. Nuestro alcance se
extendié a nuestros amigos peludos liderados por Hill's Pet Nutrition, que
brinda nutriciobn de primera calidad para perros y gatos y promueve la
adopcion de mascotas para ayudar a los animales del refugio a encontrar
sus hogares para siempre. De cara al futuro, es importante para nosotros
interactuar con las personas que eligen nuestros productos, por lo que
estamos trabajando en una transparencia del 100% de los ingredientes en

todas nuestras marcas para 2025.

Colgate Palmolive Ecuador se dedica a la fabricacion de otros productos de
perfumeria y tocador: dentifrico y preparados de higiene bucal y dental,
incluido preparados para la fijacion de dentaduras postizas, preparados
para el afeitado, incluso para antes y después de afeitar; desodorantes. Le
corresponde el ClU: C2023.39.

Colgate Palmolive Ecuador se constituyd legalmente en septiembre de
1977, y en 1978 inici6 la producciéon de cremas dentales. En 1978
comenzamos a trabajar en conjunto con Multiquim, empresa ecuatoriana
dedicada a la elaboracion de detergentes. En 1979 por primera vez
Multiquim fabrica el detergente FAB Limén con férmula y técnica de

mercadeo exclusiva de Colgate-Palmolive.

En 1983 Colgate Ecuador adquiere la planta de produccion de Multiquim.
En los afos 80-90 Colgate Ecuador se solidifica en el negocio de
elaboracién y comercializacién de productos de consumo masivo utilizados

en el aseo del hogar y en de aseo personal.

En 1994 Colgate Ecuador adquirio la compafia ljesa y sus lineas de

jabones y lanzo las lineas de desodorantes Mennen y de bebé. En enero
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de 1995 se inicia la comercializacion de Kolynos por la compra de esta
marca a nivel latinoamericano. En abril de 1996 todas las operaciones
administrativas se movieron a las nuevas instalaciones con la planta de

manufactura de crema dental y cloro.

En los méas de 30 afios de presencia en Ecuador, Colgate Palmolive se ha
caracterizado por su innovacion permanente, por realizar esfuerzos por
conocer cada vez mas a clientes y consumidores, por estar a la vanguardia
en tecnologia y en procesos, por mantener la mas alta calidad en los

procesos.

Misién de Colgate:

“Proveer productos de consumo de la mas alta calidad y mejor costo, que
satisfagan las expectativas de nuestros clientes y consumidores, de tal
manera que nuestra compafiila y nuestra gente prospere». Colgate
Palmolive tiene como mision brindarle al consumidor excelentes productos,
gue cumplan los estandares de los clientes aportando su granito de arena

para mejorar la vida de la sociedad.

Vision de Colgate:

“Ser la mejor compania de productos de consumo masivo en el planetay».
La visién de esta empresa es posicionarse en un futuro cercano en la cima
del mercado internacional de productos para el aseo personal, obteniendo

aun mas éxito y reconocimiento del que tiene en la actualidad.

Nuestros valores se reflejan en nuestra cultura, la calidad de nuestros
productos, la forma en que servimos a los clientes y consumidores, nuestro
compromiso con las comunidades y la sostenibilidad a largo plazo de
nuestro planeta”. La gente Colgate que trabaja alrededor del mundo
comparte el compromiso con los tres valores corporativos de la empresa,

estos valores son:
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Cuidado: La compaiiia tiene mucho cuidado de su gente, se preocupa por
las personas, sean empleados, socios de negocios, accionistas o clientes.
En Colgate estan comprometidos a actuar con honestidad, integridad y
compasion en todo momento, oir a los demés de forma respetuosa y

aceptar que todos son diferentes.

Trabajo global en equipo: En cualquier parte del mundo donde exista un
establecimiento Colgate el trabajo en equipo se reflejara en su equipo de
trabajo, esto se debe a que la empresa entiende que solo de esta manera
avanzara rapidamente al cumplimiento de sus objetivos, valorando y
aprovechando cada habilidad y talento, complementandose unos con otros

para compensar las debilidades.

Mejora continua:

Sin lugar a dudas, la compafia ha llegado a convertirse en el gran icono
mundial que es hoy por su constancia y mejora continua. Han sido muchos
afos de innovacion y evolucion enfocados en el crecimiento constante que
se requiere para continuar con su éxito global, mientras se vuelve una
empresa mas fuerte. Saben que es la mejor forma de beneficiar a sus

consumidores, su gente y accionistas.

En cumplimiento a lo dispuesto en el Art. 64 del cédigo del trabajo, y para
los efectos previstos en el numeral 12 del Art. 42, asi como el literal e) del
Art. 45 del mismo cuerpo de leyes y, en general, para la mejor observancia
de las disposiciones laborales, la Compafia Colgate Palmolive del Ecuador
S.A.I.C. empresa con domicilio principal en la ciudad de Guayaquil, propone

el presente Reglamento Interno de Trabajo.
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Gréfico 1 Organigrama

GERENCIA

SERVICIO AL CLIENTE

JEFE LOGISTICO

JEFE DE TRANSPORTE

CALIDAD

SEGURIDAD

FACTURACION

OPERACION DE
TRANSPORTE

AUXILIARES

AUXILIARES

OPERADORES

AUXILIARES

LOGISTICOS

ESTIBADORES

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Tabla 2

Colaboradores de la empresa

factorizacion

Cargos Personas
Gerente de servicios 1
Jefes logisticos 3
Calidad 2
Seguridad 3
Auxiliares y|5

Operadores logisticos | 10
Estibadores 6
Total 30

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Clientes
La favorita

El rosado
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Asociados Tia
Mega Santa Maria

DIFARE

Proveedores

La empresa Univernext: Pallets nuevos y reparacion
Empresa Wael Alam: Etiquetas

Empresa Matsol: Ferreteria

Competencias importantes
Unilever
La Fabril

Principales Productos o Servicios
Suavitel

Jabdn Protex

Axion

Crema Dental

Fabuloso

Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

Departamento de logistica

Andlisis de los pedidos no entregados

Pedidos no 2017 2018 2019 2020
entregados
Suavitel 9 55 125 210
Jabon 7 32 111 170
Protex
Accion 5 45 99 150
TOTAL 21 132 335 530

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Como se observa en la tabla de analisis de productos no entregados, dado
el incremento de pedidos por la situacion pandémica mundial, hubo un
inesperado incremento de ventas durante los tres ultimos afos,
lamentablemente el mal estado de los vehiculos de logistica ha sido el
factor clave para que los pedidos no sean entregados en su momento
oportuno, el investigador siendo parte de la empresa propone estrategias

gue luego del levantamiento de la informacion primaria de proponen.

3.2. Disefo de lainvestigacién

El disefio de investigacion cientifica se define como los métodos y técnicas
elegidos por un investigador para combinarlos de una manera
razonablemente logica para que el problema de la investigacion sea
manejado de manera eficiente. El disefio de una investigacion de campo
es la manera o el método mediante el cual el investigador va a llevar a cabo
dicha investigacion. Se refiere a la elaboracion de un plan de investigacion,
en el cual se definen las técnicas e instrumentos utilizados para obtener la

informacion deseada. (Santos, 2018)

En sintesis, la investigacién bibliografica consiste en la busqueda,
recopilacion, organizacion, valoracion, critica e informacion de datos
bibliograficos. Lo cualitativo se centra en la calidad o cualidad de las cosas,
mientras que lo cuantitativo se refiere a la cantidad o a aquello que es

susceptible de ser representado numéricamente. (Malhotra, 2008)
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Tipos de investigacion

Tabla 3 Prototipos

Exploratoria Descriptiva Explicativa Correlacional
Son las | El objeto de la | El método | La investigacion
investigaciones | investigacion explicativo, es | correlacional es
que pretenden | descriptiva aquel que | un tipo de método
darnos una | consiste en | permite el | de investigacion
vision general, | describir y | conocimiento no experimental
de tipo | evaluar ciertas | de los|en el cual un

aproximativo, La
investigacion
exploratoria es

usada para
resolver un
problema.

(Garzon &

Forero, 2019)

caracteristicas
de una
situacion
particular
uno o
puntos.
(Malhotra,
2008)

en
mas

fundamentos y
causas que
sustentan la
vigencia de la
impugnacion,
su extension y
uso (Sampieri,
2007)

investigador mide
dos variables.
Entiende y evalla
la relacion
estadistica entre
ellas extrafa.
(Mifian, 2018)

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Se aplicaré la investigacion explicativa para recopilar informacion interna y

externa, la descriptiva para manejar nimeros y datos estadisticos.

Poblacién

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo
la investigacién. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como férmulas, l6gica y otros que se vera mas
adelante. La muestra es una parte representativa de la poblacion. (Sauvy,
1991)

Poblacién Finita. Conjunto finito de personas, animales u objetos, que
presentan caracteristicas comunes y del cual estamos estudiando y

tratamos de sacar conclusiones. Poblacion que se conoce. (Sauvy, 1991)

Poblacién Infinita. Es aquella cuya cantidad de elementos es imposible de
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determinar. Ejemplo: conjunto de lapices fabricados en un proceso
continuo. (Sauvy, 1991)
Tabla 4 Poblacién

Cargos Personas
Gerente de servicios 1
Jefes logisticos 3
Calidad 2
Seguridad 3
Auxiliares y|5

factorizacion

Operadores logisticos | 10

Estibadores 6

Total 30

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
Muestra

La muestra es parte o cantidad pequefia de una cosa que se considera
representativa del total y que se toma o se separa de ella con ciertos
métodos para someterla a estudio, analisis o experimentacion. (Gomez,
2018)

Tipos de Muestra

Existen diferentes criterios de clasificacion de los diferentes tipos de
muestreo, aunque en general pueden dividirse en dos grandes grupos:
métodos de muestreo probabilisticos y métodos de muestreo no
probabilisticos.

Los probabilisticos son, el muestreo por cuotas, muestreo intencional o de

conveniencia, bola de nieve, muestreo discrecional.

Los no probabilisticos mas conocidos son el muestreo por cuotas, muestreo
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intencional o de conveniencia, bola de nieve, muestreo discrecional.

Tabla 5 Muestra

Cargos Personas
Gerente de servicios 1
Entrevista

Jefes logisticos 3
Encuesta

Calidad 2
Encuesta

Seguridad 3
Encuesta

Auxiliares y 5
factorizacion

Encuesta

Operadores logisticos 10
encuesta

Estibadores encuesta 6
Total 30

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Dado que la poblacion es finita se aplicara el método de nuestro no
probabilistico intencional, que permite al investigador determinara segun su
criterio y experiencia una muestra representativa, una entrevista para el

gerente y 29 encuestas para los colaboradores.

Métodos de Investigacion

Métodos Teoricos

Permiten descubrir en el objeto de investigacion las relaciones esenciales
y las cualidades fundamentales, no detectables de manera
sensoperceptual. Por ello se apoya basicamente en los procesos de
abstraccion, andlisis, sintesis, induccion y deduccion métodos teoricos de
investigacion: analisis-sintesis, induccion-deduccion, abstracto -concreto e
historico-logico. (Popkewitz, 2021). Los meétodos tedricos se utilizan de
manera reiterada desde la elaboracion del disefio investigativo, a partir del

estudio del estado del arte sobre el problema cientifico, hasta la

37



interpretacion de los datos y hechos constatados y las correspondientes

conclusiones y recomendaciones.

Técnicas e Instrumentos

Tabla 6

Procedimiento

Técnicas

Instrumentos

Observacion: Comunmente, llamamos observacion al
acto de emplear la vista para obtener informacién a partir
de un fenébmeno de la realidad. La observacion cientifica
"tiene la capacidad de describir y explicar el
comportamiento, al haber obtenido datos adecuados y
fiables correspondientes a conductas, eventos y /o
situaciones perfectamente identificadas e insertas en un
contexto tedrico (Sarabia, 2013)

Guia

Entrevista: El principal objetivo de una entrevista es
obtener informacion de forma oral y personalizada sobre
acontecimientos, experiencias, opiniones de personas.
(Mifio, Metodologia de la investigacion.Disefio y ejecucion
, 2011)

Formulario

Encuesta: Una técnica que utiliza un conjunto de
procedimientos estandarizados de investigacion mediante
los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una
muestra de casos. (Sarabia, 2013)

Cuestionario

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Para la recopilacién de la informacién primaria aplicaremos la encuesta y la

entrevista como técnicas de investigacion cuantitativa ya que esta permite

aplicar numeros y datos estadisticos.

Procedimiento de la investigacion

El trabajo investigativo se realizara a 29 colaboradores de la empresa

Colgate Palmolive, de la ciudad de Guayaquil en el cual se aplicara el

método de la encuesta, para conocer el nivel de atencion y satisfaccion de

los usuarios para mejorar el servicio al cliente.
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Encuesta a clientes

Objetivo: Conocer el nivel de mejora para el servicio al cliente de la
empresa Colgate Palmolive.

Se analizara los criterios de los colaboradores, midiendo la satisfaccion del

usuario para una atencién de calidad.

1. ¢(Desde hace cuanto utiliza nuestros productos o servicios?

Alternativas Porcentaje

Menos de 1 mes

3 a 6 meses

Mas de 1 afo
Total

2. ¢Considera que la empresa Colgate Palmolive satisface sus

necesidades en la calidad de atencion al cliente?

Alternativas Porcentaje
Si
No
Total
3. ¢Cudl es la calidad de la informacién que se brinda ante los
productos?
Alternativas Porcentaje
Alta
Buena
Regular
Total

4. ¢Como es la atencion para resolver dudas?

Alternativas Porcentaje

Rapida
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Tuve que
esperar

Lenta

Total

5. ¢Si piensa en productos y servicio parecido, cual seria la

calificacion para nuestra marca?

Alternativas Porcentaje

Es la mejorn
opcion
Es la que elijo

Prefiero otra
Total

6. ¢Cual es la probabilidad que nos recomiende ante sus

conocidos?

Alternativas Porcentaje

Es muy probable

Es probable

Es poco
probable
Total

7. ¢(Cudl es el aspecto que mejoraria en su experiencia con

nuestra marca?

Alternativas Porcentaje

La atencion
brindada
La presentacion de
un producto
La calidad de un
producto

Total
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8 ¢Cuales

son

algunas caracteristicas

competidores ofrecen y nosotros no?

que

Alternativas

Porcentaje

Calidad de producto

Puntualidad de
entrega

Servicio al cliente

Total

nuestros

9. ¢Qué le parece la relacién entre la calidad brindada y el

precio?

Alternativas

Porcentaje

Excelente

Buena

Regular

Total

10 ¢En general, que tan satisfecho se encuentra con nuestra

empresa?

Alternativas

Porcentaje

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Total
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Disefio de la entrevista
Preguntas para la entrevista con el gerente

1. ¢Cual fue su inspiracion para crecer como empresa?

2. ¢Cree usted que influye demasiado el tener una buena

comunicacion con su equipo de trabajo?

3. ¢Usted a podido resolver cada problema que se ha suscitado

en la empresa?
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
En esta parte del trabajo se ampliara, la grafica y el analisis que se obtendra
en la aplicacion de los instrumentos elaborados para llegar a la informacion principal,
que ayudara a realizar correctamente el diagnostico de las situaciones de
servicio al cliente y proceder con la misma para la mejora en la estrategia

de satisfaccion al cliente mediante un plan de accién.

Aplicacion a las técnicas con los instrumentos
Encuesta a colaboradores

1 ¢Desde hace cuanto utiliza nuestros productos o servicios?

Tabla 7 Utilizacidn

Alternativas Porcentaje
Menos de 1 mes 7
3 a 6 meses 9
Mas de 1 afio 13
Total 29

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Grafico 2 Utilizacion

Utilizacion

B Menos de 1 mes

M3 a 6 meses

Mas de 1 afio

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Analisis

En el grafico 2 se observa que, el 24% de los colaboradores utilizan el
producto o servicio menos de 1 mes, un 31% de 3 a 6 meses y un 45% mas

de 1 afo, los resultados demuestran que se cuenta con una gran

satisfaccion en mantener a los colaboradores.

2 ¢Considera que la empresa Colgate Palmolive satisface sus

necesidades en la calidad de atencion al cliente?

Tabla 8 Calidad

Alternativas Porcentaje

Si 11

No 18
Total 29

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Grafico 3 Calidad

Calidad

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Analisis

En el grafico 3 se observa que, el 38% de los encuestados si satisfaces las
necesidades en calidad de atencion y el 62% no se sienten satisfecho en
cuestiéon de calidad, los resultados demuestran que se necesita una

estrategia acorde para mejorar la calidad en atencién al cliente.

u Si

H No



3 ¢Cual es la calidad de la informacién que se brinda ante los

productos?
Tabla 9 Informacion
Alternativas Porcentaje
Alta 7
Buena 10
Regular 12
Total 29
Elaborado por: Alvarado, S (2021)
Grafico 4 Informacion
Informacion
H Alta
M Buena
Regular
Elaborado por: Alvarado, S (2021)
Analisis

En el grafico 4 se observa que, el 24% de los encuestados brindan una
informacion alta de los productos, un 35% brinda informaciéon buena y un
41% lo realiza regular, los resultados demuestran que hace falta una buena
informacion de los productos para poder brindar al cliente y mejorar la
atencién brindada.

4 ¢Como es la atencion para resolver dudas?

Tabla 10 Dudas

Alternativas Porcentaje
Rapida 6
Tuve que esperar 8
Lenta 15
Total 29

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Grafico 5 Dudas

Dudas

M Rapida

529 B Tuve que esperar

Lenta

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
Andlisis
En el grafico 5 se observa que, el 21% de los encuestados resuelven rapido
las dudas, el 27% de los encuestados tienden a demorar y un 52% es lento,

los resultados demuestran que se necesita un nivel mas alto en resolver

cualquier inquietud referente al servicio brindado o producto.

5 ¢Si piensa en productos y servicio parecido, cual seria la
calificacion para nuestra marca?

Tabla 11 Calificacién

Alternativas Porcentaje
Es la mejor opcion 10
Es la que elijo 14
Prefiero otra 5)
Total 29

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Grafico 6 Calificacion
Calificacion
M Es la mejor opcion

M Es la que elijo

Prefiero otra

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
Analisis
En el grafico 6 se observa que, el 35% de los encuestados manifiestan que
nuestra marca es la mejor opcion, un 48% de ellos manifestaron que
simplemente es la que eligen y un 17% prefieren otra, los resultados
demuestran que se cuenta con un alto nivel de aceptacion.

6 ¢Cuél es la probabilidad que nos recomiende ante sus

conocidos?
Tabla 12 Recomendacion
Alternativas Porcentaje
Es muy probable 16
Es probable 9
Es poco probable 4
Total 29

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Gréafico 7 Recomendacién

Recomendacion

M Es muy probable
M Es probable

Es poco
probable

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
Analisis
En el grafico 7 se observa que, el 55% de los encuestados manifestaron
que es muy probable realizan recomendaciones sobre el producto o
servicio brindado, un 31% lo considera probable y un 14% es poco
probable, los resultados demuestran que tendria una gran acogida las
recomendaciones sobre la empresa.

7 ¢Cudl es el aspecto que mejoraria en su experiencia con
nuestra marca?

Tabla 13 Marca

Alternativas Porcentaje
La atencion brindada 18
La presentacién de un 7
producto
La calidad de un
4

producto

Total 29

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Grafico 8 Marca

Marca

H La atencién
brindada

M La presentacion de
un producto

La calidad de un
producto

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
Analisis
En el grafico 8 se observa que, el 62% de los encuestados manifestaron
gue el aspecto que mejoraria es la atencion brindada, el 24% manifest6 que
mejoraria la presentacion de un producto y un 14% mejoraria la calidad de

un producto, los resultados demuestran que se tiene que ejecutar un plan

estratégico para la mejora en la atencién al cliente.

8 ¢Cudles son algunas caracteristicas que nuestros
competidores ofrecen y nosotros no?

Tabla 14 Competidores

Alternativas Porcentaje
Calidad de
6

producto
Puntualidad de 9
entrega
Servicio al cliente 14

Total 29

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Gréafico 9 Competidores

Competidores

entrega

M Calidad de producto

H Puntualidad de

Servicio al cliente

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Anélisis

En el grafico 9 se observa que, el 21% de los encuestados manifestaron

gue los competidores cuentan con una mejor calidad de producto, un 31%

cuenta con una puntualidad de entrega y un 48% cuenta con un servicio al

cliente mejor que la empresa, los resultados demuestran que se tiene que

realizar una mejora tanto en la calidad como entrega y atencion al cliente.

9 ¢Quéle parece larelaciéon entre la calidad brindaday el precio?
Tabla 15 Relacion

Alternativas Porcentaje
Excelente 15
Buena 6
Regular 8
Total 29

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Gréafico 10 Relaciéon

Relacion

M Excelente
B Buena

 Regular

Elaborado por: Alvarado, S (2021)

Analisis
En el grafico 10 se observa que, el 52% de los encuestados manifestaron
que la relacion entre la calidad y el precio son excelente, un 21% les parece
buena y un 27% les parece regular, los resultados demuestran que cuenta
con una excelente calidad brindada.

10 ¢En general, que tan satisfecho se encuentra con nuestra

empresa?

Tabla 16 Satisfecho

Alternativas Porcentaje
Muy satisfecho 19
Satisfecho 6
Poco satisfecho 5
Total 30

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Gréfico 11 Satisfecho

Satisfecho

B Muy satisfecho
B Satisfecho

Poco satisfecho

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
Analisis
En el grafico 11 se observa que, el 63% de los encuetados manifestaros
sentir muy satisfecho con nuestra empresa, un 20% satisfecho y un 17%
poco satisfecho, los resultados demuestran que los colaboradores se
encuentran muy satisfechos con lo brindado en la empresa.
Analisis de la encuesta
Como se puede observar en la encuesta realizada, existe una desventaja
en atencion y satisfaccion al cliente, es por ello que se debera contar con
un personal capacitado para brindar calidad en la atencién, asi mismo

existe una gran acogida de los productos.

Entrevista con el gerente

1. ¢Cual fue su inspiracion para crecer como empresa?
La busqueda de llevar a la practica un propio proyectd y ser unicos en el
mercado local, nacional e internacional siendo independiente y estando

dispuesto a tomar decisiones para la mejoria de la empresa.

2. ¢Cree usted que influye demasiado el tener una buena
comunicacion con su equipo de trabajo?
Si una comunicacion dentro del equipo de trabajo es de gran importancia

para poder generar un rendimiento acorde, siento un factor clave para el
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éxito de la empresa y el equipo de trabajo para mejorar la calidad con la

cual se puede intercambiar informacion, alcanzando resultados éptimos.

3. ¢Usted ha podido resolver cada problema que se ha suscitado

en la empresa?
Si, debido a los inconvenientes suscitados en el transcurso de los meses,
se ha podido resolver la atencion que se brinda al cliente para mejorar la
satisfaccion, realizando su debida capacitacion a los colaboradores,

brindando una informacién clara y concreta.

4. ¢A qué se debe el éxito de su empresa?
El existo que se tiene en la empresa, es gracias a los clientes sin ellos no
seriamos una gran empresa, es por ello que siempre se pasa innovando
tanto en la calidad como en su presentacion para poder llenar todas las

expectativas de los clientes y satisfacer sus gustos y preferencia.

5. ¢Qué les recomendaria a los futuros empresarios?
Les recomiendo que nunca dejen de luchar por sus suefios, el trabajo llena
una gran parte de la vida, siendo esta una manera Unica de estar
enteramente realizado amando lo que se hace, encontrando lo que mejor
se puede elaborar, y llegar a ser pioneros en el mercado, es por ello que

cuando se trabaja con amor se siente con el corazon.
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PLAN DE MEJORAS

Tabla 17 Plan de Mejoras

Plan de mejoras

,Qué? ¢Por qué? ¢, Como? ¢;Cuando? ,Quién? Donde? ¢ Costo?
Fundamentar la | Se realizara un | Realizando 02//01/2022 Gerente En el interior de | $100,00
estrategia de | estudio de | encuestas de empresa,
mejora al servicio | mercado que | satisfaccion utilizando
al cliente permita mejorar la materiales para le

sostenibilidad de encuesta.

la empresa con

una buena

atencion al

cliente.
Diagnosticar el | Se diagnosticard | Mediante una | Cada 3 meses Asistente En el interior de la | $150,00
estado en él se | en el area de | capacitacion empresa.
encuentra la | logistica al | conoceremos el
atencién brindada | personal de la | nivel de atencion

empresa para | brindada

verificar el servicio

al cliente y

mejorar dicha

falencia.
Reparar el estado | Por qué es | Contratando el | Se lo hara | Gestionara el jefe | En las | 15,000.00
de Flota  de | necesario cumplir | servicio de | trimestral mente de Logistica instalaciones del
transportes con las entregas | reparaciones a servicio

planificadas terceros para contratado

disminuir costos

Optimizar el | Hay subutilizacion | Reordenando y | Desde el afio | Jefe de logistica En las | N/A
almacenamiento de los espacios lo | codificando  las | 2022 instalaciones de
de productos gue no permite la | estanterias Colgate

ubicacién correcta
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de los productos
de féacil rotacion

Implementar el

Por qué no se

Separando los

A inicios del afio

Departamento de

control de | tiene identificado | productos y | 2022 logistica
productos los productos para | codificandolos
el despacho con | con diferentes
los caducados colores
Estructurar el plan | Se analizara el | Mediante Cada 2 meses | Gerente En el interior de la | $125,00
para la mejora del | nivel de | encuestas para medir el nivel empresa.

servicio al cliente

conocimiento en
atencion brindada

e informacion
sobre lo
productos.

realizadas dentro
de la empresa y
en redes sociales.

de mejorar en
satisfaccion al
cliente.

Elaborado por: Alvarado, S (2021)
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Conclusiones

Se fundamentd tedricamente el presente trabajo, con una preparacion
optima en servicio al cliente con un personal capacitado en ventas de
acuerdo a las exigencias del mercado competitivo, tomando en

consideracion la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa.

Se diagnosticé, las estrategias y técnicas que se utilizaron para poner
énfasis en el servicio al cliente para que cada dia la empresa siga creciendo
y aumentando la cartera de clientes potenciales, trabajando sobre los

requerimiento o fallas del servicio.

Se estructuré el plan de mejora, realizando un estudio de las técnicas de
servicio al cliente y la satisfaccién de mejora en el servicio al cliente siendo
de gran importancia para la empresa, capacitando de mas informacién y

determinado un servicio de calidad.



Recomendaciones

Se recomienda considerar la presente propuesta, y tomar medidas que
lleven a subir el nivel de servicio al cliente que se esta dando para poder
mantener a los clientes en cartera de tal forma que les permita generar la

liquidez en la empresa.

La empresa debe contar con buenos colaborador que ayuden a la seleccion
de un personal idoneo para cumplir con los procesos y requerimiento de
servicio al cliente, mediante el desarrollo se deberéa regular el propdésito de

mejorar los procesos y alcanzar los objetivos planteados.

Se recomienda mejorar los procesos de comunicacion de cada miembro de
los departamentos de servicio al cliente, comprendiendo la importancia de
recibir ciertos reclamos, siendo parte fundamental ante el proceso de
comercializacién de los productos, esto permitira satisfacer y atender de
forma cordial y atender los requerimientos de los clientes, sin causar una

mayor frustracion.
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ANEXOS
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Fotos de la empresa

64



VALORES

Base filosé6fica o filosofia
empresarial

Como lo aplica la empresa

HONESTIDAD

Actuar con inteligencia, cumpliendo
con la responsabilidad asignada en el
uso de la informacion, recursos

materiales y financieros.

INTEGRIDAD

Los insumos, equipo y demas
implementos de la empresa seran
utilizados  Unicamente para su

beneficio.

CALIDAD

Aplicar la excelencia en todo lo que
hacemos con disposicién para asumir

grandes retos y llevarlo hasta el final.

PRINCIPIOS

Como lo aplica la empresa

Dar el ejemplo

El lider es el ejemplo a seguir por sus

acciones.

Dar / Buscar retroalimentacion

Mejorar los procesos a través de lo

sondeo a cliente interno y externo.

Comunicarse efectivamente

La comunicacion como CULTURA para
intercambiar ideas por medio de
reuniones, tecnologia para alcanzar

resultados.

Politicas de la empresa (valores, principios)
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Gréfico de las funciones de los departamentos
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El problema esta ubicado en el departamento de logistica de la empresa

Colgate-Palmolive de la ciudad de Guayaquil
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INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y SISTEMAS
Numero de serie de la especie en el SGA: 20488
Nombres y apellidos: Alvarado Montes Staley Ivan
Carrera: Tecnologia en Administracion de Empresa
Celular: 0990286679 Correo: stanley _montes@hotmail.com
Jornada: Domingo ASO62

Tema:
Propuesta de mejora de servicio al cliente, en la empresa Colgate

Palmolive, de la ciudad de Guayaquil.

Formulacion del problema:

¢, Qué incidencia tiene la mejora en el servicio al cliente, para el logro de la
satisfaccion del usuario, del area de logistica, en la empresa Colgate
Palmolive, ubicada en ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas, en el afio
fiscal 20217

Variable independiente: Servicio al cliente

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
Objetivo general
Diseilar un plan de mejora al servicio al cliente, para el logro de la
satisfaccion del usuario, del area de logistica, en la empresa Colgate
Palmolive, de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

e Fundamentar tedricamente desde la administracion las variables

servicio al cliente y satisfaccion del usuario.
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e Diagnosticar en el area de logistica el estado actual del servicio al
cliente que brindan al usuario, el personal de la empresa de Colgate
Palmolive.

e Estructurar un plan de mejora del servicio al cliente, en el logro de la
satisfaccion del usuario, del &rea de logistica, en la empresa Colgate
Palmolive.

Revisado por la Comision de Culminacion de Estudios

26 de Julio del 2021
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ARBOL DE PROBLEMAS (-)

EFECTO Alta tasa por el Ineficiente servicio al cliente, genera insatisfaccion del usuario, del area de logistica, en la empresa
ULTIMO Colgate Palmolive, de la ciudad de Guayaquil.
E Efectos l
F Indirectos 0\ UL () d M 1
E Incumplimient Incremento de Incremento de Fortalecimiento de Incremento de Desconocimiento
C o con las devoluciones de molestia as para la competencia perdidas de ubicacién de los
T entregas pedidos el cliente econdmicas productos
0 planificadas
S ~ » - METODO DEDUCTIVO
Pérdida de tiempo en las entregas Incumplimientoéde entregas Amplia acumulacién de productos en mal estado
Efectos
Directo VARIABL DEPENDIENTE
Ineficiente servicio al cliente, genera insatisfaccion del usuario, del area de logistica, en la empresa Colgate Palmolive,
PROBLEMA de la ciudad de Guayaquil.
CENTRAL
VARIABE INDEPENDIENTE
C Mal estado de Flota de Reducido control de productos Inadecuado almacenamiento de
Causas transportes productos
A Di
Irectas
U METODO IINDUCTIVO
S
g Causas Limit.a.d,a Reducida gestion Amplio descontrol Incumplimiento Limitado espacio Reducida
S Indirectas | Provision de de recursos del personal de? tareas de optimizacién de
recursos para a51gnadas almacenamiento los espacios.
mantenimiento

de la flota
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ARBOL DE OBJETIVOS (+)
FIN

ULTIMO Eliminar la tasa del Ineficiente servicio al cliente, genera satisfaccion del usuario, del area de logistica, en la empresa
Colgate Palmolive, de la ciudad de Guayaquil.

F Indirecto

I 24.nivel
E Cumplir con Disminuir el Eliminar las Reducir el Disminuir las Desconocimiento
las entregas incremento de molestia as para fortalecimiento de la perdidas de ubicacién de los
S planificadas devoluciones de el cliente competencia econdmicas productos
pedidos
1" - - o - v an I |
Mejorar el servicio al cliente, genera satisfaccion del usuario, del area de logistica, en la empresa Colgate Palmolive, de
Directo la ciudad de Guayaquil. 3
ler
l(’)l;OEPT(:‘SII(')I‘O Reparar el estado de Flota de Implementar el control de productos Optimizar el almacenamiento de
GE I{I ERAL transportes productos
Directo Incrementar la .
M 1er Limitada Aumentar la Controlar el Monitorear el Maximizar el Promover la
E rovisién de gestion de desempefio del cumplimiento espacio de aplicacion de
D Indirecto Eecursos para recursos personal de tareas almacenamiento manuales
I 24 nivel. mantenimiento asignadas
0 de la flota
S
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