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Resumen

La empresa Tonicorp S.A., dedicada a la venta de lacteos y productos
de primera necesidad, presenta un problema con el servicio al cliente
por diferentes causantes como la deficiente planificacién de la rutas
de entregas la misma causaba molestias a los clientes porque no le
llegaba su mercaderia en los tiempos que ellos solicitaba adicional en
el departamento comercial no habia un orden de visita a los clientes
por dia esto causaba que las unidades se desvié de su frecuencia
regular por cumplir con la demanda, el propdsito de la investigacion
esta orientado a la correcta planificacion de las rutas de entrega por
los diferentes clases de clientes y la correcta asignacion en la
frecuencia de visita a los clientes. Los tipos de investigacion utilizado
fue el Explorativo y explicativo. La conclusion mas relevante de la
investigacion es saber usar los recursos que te brinda la organizacion
de una forma Optima para obtener el mayor provecho y que nuestros
clientes este satisfecho del servicio brindado y ganar mas territorio en
este segmento de mercado.
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Abstract

The company Tonicorp SA, dedicated to the sale of dairy products and
basic necessities, presents a problem with customer service due to
different causes, such as poor planning of delivery routes, which
caused inconvenience to customers because their merchandise did
not arrive. in the times that they requested additional in the
commercial department there was no order of visiting customers per
day, this caused the units to deviate from their regular frequency to
meet demand, the purpose of the investigation is oriented to correct
planning of the delivery routes for the different classes of clients and
the correct allocation in the frequency of visits to clients. The types of
research used were exploratory and explanatory. The most relevant
conclusion of the research is knowing how to use the resources
provided by the organization in an optimal way to obtain the most
benefit and that our clients are satisfied with the service provided and
gain more territory in this market segment.

Service Client Satisfaction
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CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1.- Planteamiento del problema.

A nivel global el servicio al cliente deja mucho que desear, solo el 58% de
las compafilas comienzan a realizar estrategias para aumentar las
experiencias en este segmento, esta cifra es muy grave para la region de
Latino América por que la velocidad de implementacion de nuevos

mecanismos es preocupante. (Bollar, 2016)

Todas las empresas tienen como pilar fundamental y centro de todas sus
decisiones al cliente, pero uno de sus principales problemas es considerar
la atencion al cliente como un tiempo parcial y poco importante al momento
de hacer un negocio solo pensando que es un costo hacia la transaccion y
no como una inversién. (Hatch, 2019)

No hay dudas que el servicio al cliente es unas de las principales claves
para el éxito de la organizacion pero casi todos los gerentes o duefios de
organizaciones afirma que el servicio es excepcional, pero
lamentablemente las mayorias de los clientes piensa lo contrario de lo cual
genera una problematica sobre la efectividad de las estrategias de la

organizacion. (Fabian, 2014)

Este mercado se ha presentado algunos problemas motivo del crecimiento
de la poblacion que ha sido exponencial a comparacion del siglo pasado
que la poblacién era menor una de las principales causas es el aumento de
la demanda de movimiento de la mercaderia en los diversos lugares en el

mundo incluso el volumen de la misma ha aumentado.

El desarrollo de este campo era estable de 7% anual, por las diversas
plataformas de online que se utliza hoy en dia aumentado

considerablemente la demanda de este servicio.



Por aumento de la demanda de distribucion de productos este sector se ha
presentado un nuevo desafio y problemas de la distribucion que la empresa

gue brinda este servicio tiene que resolver para que su entrega sea positiva.

Para lograr este objetivo hay que tener una buena planificacién logistica de
entrega tener camiones tecnoldégicamente acondicionados para la
distribucion de mercaderia segun el tipo de material que cabe en el camioén,
ya que toda la mercancia que se transporta no es la misma habra que

verificar el tipo de ambiente que necesite la mercaderia para su transporte.

Satisfaciendo estos diversos parametros se tendria la mercaderia
aumentamos la satisfaccion del cliente incluso tenemos un margen mas de

ganancia por la recomendacion del mismo.

A continuacion, se detallan los diversos problemas que se presenta en este

campo.

e Mercaderia atrasada

e Tréfico o congestién vehicular no planificada ya sea por dafio en
carretera o desfiles que se presenta en la ciudad donde se encuentra
el recorrido.

e Problemas que se puede presentar en la empresa durante la
transportacion ya sea dafio mecanico o administrativo. (Honorato,
2016)

Gracias a estos problemas que se observo previamente el 89% de los
consumidores a dejado de hacer negocios con una organizacion después

de una mala experiencia en el servicio solicitado. (Fabian, 2014)

A pesar que hay buenas herramienta para facilitar un excelente servicio
hacia el cliente y las consecuencia en no usarlo, lo cierto que no todas las
organizaciones y profesionales no cumplen con los estandares de calidad
minino a consecuencia esto causas errores que provoca un mal servicio
por ejemplo las inconsistencias de los cuales no se consigue resultados

excelentes que se desea del mismo modo no existe una garantia de



entrega o cumplimento que las promesas que se plantea en el momento de
una apertura de un negocio o compra por ejemplo que el pedido llegue en
el dia pactado de lo cual genera una inseguridad y desencadena un mal
servicio y pérdida de ese cliente en el bases de datos de la organizacion.
(Guillermo, 2018)

El servicio al cliente se lo ha considerado como un gasto y no como una
inversion hacia la organizacion de lo cual se lo sitia como algo secundario
en un negocio a concretar y esto causa desconfianza con el cliente final por
no sentir tener todas las garantias de un producto que brinda la

organizacion.

1.2.- Ubicacién del problema en un contexto.

En Latinoamérica el servicio al cliente no es prioridad entre las
organizaciones que radica en la region a comparacion de paises
desarrollados como los Estados Unidos y el continente europeo en donde
estos procesos se le da mayor enfoque para que sea exitosa la empresa

gue brinda el servicio.

En la region Latinoamérica los consumidores sienten que su experiencia
como consumidores se ve empeorada, incluso este segmento no lo

considera como una prioridad.

En Colombia el 95% de las empresas que esta ubicada en ese territorio
admite no saber que espera el consumidor final de su servicio en la
calificacion que realiza el consumidor radica que el 54% es malo el servicio
al cliente. (Bernal, 2018)

Cerca de 3.5 % del PIB del Chile o $8700 millones al afio en ingreso pierde
las empresas por la insatisfaccion del cliente por el mal servicio que se le
entrega a los clientes esto estudio fue realizado por CONSULTORA
STRATAM.

Actualmente el indice de satisfaccion es de 50.60% lo cual lo posiciona en

el cuarto pais con el mayor indice hacia el cliente pero los Estados Unidos



su promedio de satisfaccion es de 80% de lo cual explica la pérdida de
recurso que producen los clientes al momento de realizar compras afiade
gue las exigencias de los cliente cada vez es mayor, a sus vez las empresas
de otro continente aprovechan para otorgar un buen servicio adicional a su
buena cobertura y los volumen de mercaderia que ingresa aumentado la

confianza hacia un mercado externo. (Urrutia, 2012)

La empresa de América latina no esta preparada para competir en la
economia de servicio al cliente. Esta en juego no solo competitividad de los
mercados locales con los consumidores sino con las exportaciones del

mismo.

En América Latina adoptar un moderno servicio de atencion de lo cual no
se considera como una estrategia, esta situacion ha llegado a un estado
critico que en el pais Brasilero ha tenido que regular las respuesta de
quejas de los clientes bajo a una multa incluso en México es el pais con
mayor problema en el segmento de la atencion al cliente segun los estudios
de ACCENTURE, gracias a este diagnostico unas de las principales
consecuencias es cambio de proveedor sino que pones en graves riegos el

desarrollo econdmico del pais. (Bollar, 2016)

Otro problema que se presenta en este campo es la mentalidad a corto
plazo, es muy comun en la empresa Latinoamérica de lo cual se enfoca en
la post venta es decir después de haber cerrado el negocio con el
consumidor final se descuida ejemplo en el transporte del producto final uno
de los principales problema en este departamento es la llegada tardia de la
mercaderia generando molestia con el cliente a su vez hace perder la

reputacion de la empresa. (Bernal, 2018)

Tenemos una media del 37% en pérdida por una mala gestion entre la
organizacion y el cliente. A continuacion, se detalla las industrias que

pierden mas clientes por un mal servicio al cliente se observa.

e 129% Turismo

e 19% Seguros



e 11% Aerolineas

Por estos problemas que se presenta en la actualidad los diversos paises
debe tomar retos para aumentar el consumo, estas industrias deben tener

cambios e innovacion. (Bollar, 2016)

Hoy en dia el 91 % de los clientes insatisfechos de Latinoamérica confiesa
que no volveria a comprarle a la marca que adquirié el ultimo articulo o
servicio, de lo cual se ha logrado entender que le problemas mas serio
radica que utiliza métodos que funcionaba en el pasado una de sus
principales consecuencias es la entrega de resultado mas tardia para

competir entre otras organizaciones en el mundo. (Mora, 2018)

En Latinoamérica se observa que es un mercado que tiene bastante
desconfianza hacia sus clientes como consecuencia de la nula gestion en
el servicio el cliente, el usuario ya no regresa a la misma organizacion que

adquirioé un producto y le da la prefiera a la competencia.

1.3.- Situacion conflicto.

TONICORP S.A. es una organizacion de la empresa ARCA CONTINENTAL
ubicada en México con sede en Guayaquil — Ecuador la misma tiene
ejerciendo sus operaciones 1978, su principal actividad es la venta de
productos lacteos y sus derivados adicional se especializa en la distribucion
de los principales productos que se comercializa en nuestro mercado

alimenticios.

Su principal caracteristica es que es de las empresas mas grandes en el
campo de distribucion a nivel nacional constando con 19 sedes en territorio

ecuatoriano.

En la organizacién se presenta el problema de la deficiente gestion en la
atencion a los clientes por los diferentes descuidos en los departamentos

de distribucion y venta.

Unos de los principales conflictos que se encuentran es la defectuosa

distribucion de las rutas de despacho de distribucién dentro de un sector



especifico por ejemplo Guayaquil esta misma se tiene que clasificar por tipo
de cliente, tamafio del cliente y el tipo de servicio que exige el mismo porque
no es lo mismo una tienda de barrio, que un comercial o un supermercado

gue exige diferente trato.

El principal problema se ocasiona en el departamento de venta por no tener
reglas de frecuencia de visita una de las causas de este ejercicio es tener
ruta abierta es decir que puede visitar los clientes fuera de los cuadrantes

establecido por la organizacion.

Por ende, las rutas de despacho al otro dia tienen que realizar un mayor
recorrido para cumplir la demanda de lo que recolect6 el vendedor incluso
este propdsito no se cumple por factor tiempo ya que las mayorias de las
tiendas de barrios cierra a las 16 horas promedio generando retorno de

mercaderia y mala vista de los clientes hacia a la organizacion.

Por esta problemética la satisfaccién hacia los clientes no llega al 100%
generando pérdidas tanto para la organizacion como el tiendero de barrio

gue no le llega la mercaderia que solicito el dia anterior.

Adicional las rutas de despacho tiene clientes grandes se demora mas en
la atencidén porque hay que entregar un volumen de mercaderia mas grande
y debemos ser mas paciente con el mismo por motivo que el cliente tienes
su propia clientela que atender y por esto causa atraso en el recorrido
establecido en la ruta de despacho inclusive algunos clientes no se le
alcanza entregar la mercaderia que solicito el dia anterior causando

molestias y pérdida tanto para la empresa y para el cliente que solicito.

Para que las rutas de despachos sean exitosas y productivas se tiene que
hacer dos tipos de clasificacion el primer tipo seria tipo del cliente y volumen
de compra y establecer una frecuencia de entrega ya sea una vez por
semana o dos veces por semana. Tener en cuenta el monto de compra del
cliente por ejemplo que las compras sean mayores a $30 para establecer

una doble frecuencia en la semana si en caso contrario no cumple este



parametro se le hace una visita semanal ya que se ahorran costos en el

traslado y tiempo para atencion de otros clientes.

Incluso otro problema que se presenta en el distribucién es colocar clientes
especiales dentro de una ruta de cobertura una de las principales
problemas que conlleva éste método de retraso en la ruta por qué el cliente
tiene que generar un turno para el proveedor y causa aumento en el tiempo
de entrega de la mercaderia solicitada por dicha cadena o comercial este
mMismo causa atraso en la ruta establecida por el supervisor de distribucion
y ademas causa molestia en el servicio que brindamos a otros clientes que

solicitd mercaderia en ese dia.

Gracias a la gran capacidad de logistica que posee la organizaciéon los
clientes no han perdido la total confianza hacia la marca y adicional la
mercaderia que ofrece el catalogo es muy variada gracias a este modelo
de abastecimiento ha generado una comodidad hacias los clientes que

puede pedir de todo a un solo proveedor.

1.4.- Formulacion del problema.
¢Como lograr la optimizacion del servicio al cliente para mejorar la
satisfaccion del cliente de la empresa TONICORP S.A., ubicada en el

Canton Guayaquil, provincia del Guayas, en el periodo fiscal 20207

1.5.- Variables de la investigacion.
Variable independiente: Servicio al cliente

Variable dependiente : Satisfaccion del cliente

1.6.- Delimitacion del problema.

Campo : Administracion

Area . Atencion al cliente

Aspectos : Servicio al cliente, Satisfaccion
Contexto : Empresa TONICORP S.A.
Provincia : Guayas

Canton  : Guayaquil

Afo : 2020



1.7.- Evaluacion del problema.

Delimitar. - En la revision de cifra en la efectividad de entrega se observa
insatisfaccion hacia la gerencia de la organizacion por el motivo que no se
cumple el objetivo de atencion al cliente y su principal causa es no cumplir
con el monto de entrega que tiene que hacer el despachador en el dia y
esto representa un 3 a 4 % del volumen de mercaderia que no se entrega

a los puntos de ventas asignado por dia de entrega.

Evidente. - La defectuosa organizacién de ruta que se realiza en el
departamento de distribucion y su principal causante es que sale rutas de
entregas con un mal balance de mercaderia por cubicaje de la unidad

asignada en un sector de la ciudad.

Adicional a esta defectuosa organizacién algunas unidades no salen con
toda la capacidad de la unidad de transporte incluso estos camiones se
desocupan en menor tiempo y se hace inoperativa después de las entregas
que se le asigno en el dia,

Concreto. - Por no optar con una clasificacion de tipos de clientes que tiene
la organizacion, causa atraso en la ruta establecida en el dia de entrega a
continuacion se detalla la especificacion del problema en no clasificar

clientes.

¢ Clientes grandes demanda mas tiempo de atencion y entrega.

e Centros comerciales tiene limite de tiempo para realizar las entregas
a los clientes que solicitaron mercaderia.

e Supermercados demanda un promedio de 5 horas para realizar una
entrega, por motivo que tiene que hacer fila por tiempo de llegada al
punto de entrega se le hace la recepcion.

e Las avicolas también genera un tiempo considerable de entrega por
el volumen de entrega que se le realiza incluso es mas complicada

por el escaso espacio que poseen el punto de venta.

Debido a estos problemas detallado anteriormente no se llega a cumplir el

proposito del 100% de las entregas asignada a una ruta de despacho, a no



cumplir nuestras metas de entrega generamos un descontento a nuestros

clientes a no llegar su mercaderia solicitada.

Claro. — Este proyecto se enfoca en un mejor manejo del maestro de
clientes y su correcta asignacion de visita ya sea para ruta de entrega y de
venta y su principal beneficio es aumentar la satisfaccion de los clientes de
la organizacién y optimizar los recursos que tiene disponible para realzar

este ejercicio.

Viable. — Con la aplicacién del proyecto se lograra el aumento de la
fidelizacion de los clientes de la organizacion por el aumento del
compromiso de la empresa hacia su clientela ya que se visualizara que
todas sus demandas de mercaderia que solicita son cumplidas y a su vez
genera una utilidad de transporte y cuidado de la mercancia porgue ya no

puede maltratarse en el retorno y dafios de temperatura.

1.8.- Objetivos de la investigacién.

1.8.1.- Objetivo General.
Desarrollar un plan de mejora del servicio al cliente y la satisfaccion del

cliente de la empresa TONICORP S.A., en el Canton Guayaquil.

1.8.2.- Objetivos Especificos.

e Revisar literatura especializada en administracién relacionando la
atencion al cliente con la mejora de la satisfaccion del cliente en las
empresas de servicio.

e Analizar el estado metodolégico actual del servicio al cliente que
actualmente se presta en la empresa TONICORP S.A de la ciudad
de Guayaquil.

e Estructurar un plan de mejoras de servicio al cliente que contribuya
a mejora la satisfaccion del cliente TONICORP S.A. de la ciudad de

Guayaquil.



1.9.- Interrogantes de la investigacion.
¢, Como debemos analizar el estado de percepcion del consumidor final

hacia la organizacion?

¢, Qué parametros tenemos gue tener en cuenta para evaluar la efectividad

de las entregas de mercaderia?

¢De qué manera afectaria el movimiento de las rutas de venta y de

entregas para generar una mayor satisfaccion de los clientes?

1.10.- Justificaciéon e importancia.

Mediante la aplicacion de este proyecto se desarrollaran un ordenamiento
al momento de realizar el disefio de rutas de venta y entrega que se tendra
cuenta mas campo para realizar el trasado de la frecuencia de ruta incluso

se puede realizar ahorro en recurso humano y operativo.

A continuacién, se detallan los beneficios de una correcta restructuracién

de ruta ya sea de venta o entrega.

e Menor costos en mantenimiento de las unidades de transporte
porgue el recorrido se hace menor y esto causa menos desgaste de
llantas y motor.

e Ahorro en el consumo de combustible.

e Menos visita a cliente micro (clientes que realiza pedidos menores
de 30 ddlares por visita).

¢ Menor tiempo de recorrido porque se va visitar cliente grande en dias
especifico para realizar el vaciado de la unidad en menor tiempo.

e Mayor volumen de venta por dia porgue se va enfocar en cliente que
realiza pedidos grandes.

e Desarrollo de los clientes micro a medianos porque se le va hacer
una visita por semana gracias a este mecanismo se hace mas
productivo la visita el camién y vendedor al punto de venta por
motivo que cliente siente mas presion por la visita que se le va a

reducir al 50 %.
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En el andlisis previo que se describié la mayor parte son positivas hacia la
organizaciéon y al consumidor final de lo cual se ve un crecimiento en el
tamafo de los clientes de la empresa y un ahorro econdmico en las
operaciones de TONICORP S.A, incluso se implementara controles de la
eficiencia de las entregas mediante los diversos indicadores como es el
retorno y la efectividad de la visita por parte de los vendedores de puerta a

puerta.

1.11.- Viabilidad

Viabilidad econ6mica. - Mediante la aplicacién del proyecto se reflejara
un aumento en el margen de utilidad del ejercicio por la optimizacién de los
recursos de la organizacién que brinda, esto se ve reflejado directamente
la correcta asignacion de una frecuencia de visita y entrega por monto de
entrega de lo cual este valor se va a determinar por un historial de los

clientes que realizan compras periédicas hacia la organizacion.

Vialidad ambiental. — El proyecto consta con una restructura en las rutas
de entregas y unas de sus principales herramientas de este ejercicio son
los camiones de lo cual causa un impacto medio ambiental por las
emisiones de gases hacia la atmosfera, el objetivo de este ejercicio es
disminuir los recorridos de las unidades y su principal variante es la
disminucién del consumo de combustible esto a su vez es favorable para

la naturaleza.

Viabilidad Institucional y de Gestidén. - Se realiz6 un andlisis en la
estructura de venta y entrega en la empresa TONICORP S.A y arrojé un
resultado no favorable de lo cual se decidi6 realizar un restructura entre los
dos departamentos de la organizacion resultado de esta gestion se aplicara
la disminucion de las visitas a los clientes no productivos para la
organizacion, separando los clientes por tipos y volumen de compra para

la correcta asignacion en camiones adecuados al volumen de compra.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes histéricos.

Desde tiempo remoto el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades presentada en ese momento, al transcurso de la historia la
forma de adquirir productos era muy diferente, por ejemplo: la persona

interesada tenia que desplazarse a grandes distancias para conseguirlo.

En 1870 la interaccion que se tenia entre los clientes y la atencion al mismo
era muy decadente, si el cliente se le presentaba una duda sobre un
producto adquirido, el cliente tenia que movilizarse en medio antiguo por
ejemplo los caballos y la finalidad de ir a la tienda donde adquirié el
producto para asentar su reclamo, si el mismo se necesitaba realizarle un
reparo fisico este movimiento demoraba dias hasta semanas para que

puede culminar el trabajo de reparacion.

Al ver que se hacia incbmodo realizar grandes recorridos para obtener un
producto especifico se comenzé a desarrollar centros de distribucion o
abastecimiento uno de los principales ejemplos los mercados locales y a su
vez este mecanismo ofrece una mejor experiencia por motivo que tiene una

gran variedad de productos a disposicion de los clientes.

Mas adelante los agricultores comenzaron a implementar una mayor
calidad de sus productos debido a la alta competencia del mercado que se
presentaba.

Gracias el invento del teléfono en 1894 las primeras unidades fueron
vendidos en pares, pero el problema de este invento era el alto valor por su
rareza solo los clientes acaudalados tenian la oportunidad de adquirir una
unidad, unas de sus utilidades que se dio en ambito del servicio al cliente

fue cuando se presentaba un problema con un articulo comprado el cliente
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podia realizar una llamada inmediata a la tienda para despejar de sus

dudas o consultas.

Con la creacioén de los Call center en 1960 se comenz0 a realizar esfuerzo
para aumentar las eficiencia de las grandes compairiia en ese tiempo las
misma comenz0 invertir dinero en departamento que solo se dedicara a
responder y recibir dudas y quejas de los cliente que se encontraba
anexado a la tienda esta forma de servicio fue los antecedente de los call

center de soporte al cliente. (Grecia, 2017)

Debido a las altas exigencia del mercado en la actualidad se present6é un
nuevo enfoque en la venta de productos que en nuestro tiempo se

denomina servicio al cliente. (Escobar, 2011)

En 1970 surge el IVR (Interactive voice response), es decir la respuesta de
un Call centre mediante la interaccion, en ese momento el IVR o las
grabadoras de voz fueron incorporada a la atencién al cliente, pero
presentaba problema por su limitacién en las palabras que se encontraba
grabada en las interacciones que realizaba hacia los clientes es decir que
solo usaba un vocabulario basico hasta los afios 80 que comenzaron
aumentar mas atencién a este método de comunicacion es la principal labor
de esta mejora es fortalecer esta tecnologia mas elaborada y compleja.
(Grecia, 2017)

En los afios setenta se comenzo6 introducir en los articulos electronicos la
mentalidad del servicio al cliente, especialmente el uso de elemento
electrénico de control mediante codigo de barras para realizar una
estandarizacion de los procesos de produccion y despacho a su vez daba
una trazabilidad en las mejoras del departamento logistico y los tiempos de

respuesta de los consumidores del producto ofrecido.

El instituto de calidad de servicio, ha proporcionado diversas
capacitaciones en el campo del servicio del cliente desde el afio 1972

desarrollando diversas herramientas para la ayuda en el entendimiento en
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este campo como principal objetivo fue la difundir las mejor practicas del

servicio al cliente.

En Ginebra, Suiza en 1976 se fij0 estdndares para el servicio al cliente, la
primera reunion se celebré en Londres, ese mismo afio atrajo a un total de

65 participantes de las instituciones y corporativos de 25 paises.

A finales de los afios ochenta, la proliferacion del internet, permitié hacer a
diversos canales de comunicacién entre los dispositivos de seguimiento y
comunicacion en linea, de lo cual se permitié realizar encuestas en el

internet de lo cual esta actividad gano popularidad,

En 1990 comenzo el surgimiento del help desk (mesa de ayuda), un cliente
ya podia acercarse directamente con el personal del departamento de
atencion al cliente y tenia como finalidad asentar sus reclamos, un afos
mas tarde con el surgimiento de WWW (World wide web), los cliente ya
podia dejar sus quejas y reclamos sobre los productos adquirido en la
pagina de la empresa, después comenzd el surgimiento del correo
electrénico se podia comunicar mediante correo sin necesidad de ir a la
tienda fisica el cliente afectado, para mayor facilidad en esta situacion se
implementé el soporte mediante chat on line gracias a este método se podia
comunicarse en tiempo directo con el departamento de servicio al cliente
de la tienda y obtener las respuesta sobre sus quejas y dudas de manera
inmediata. (Grecia, 2017)

La mayoria de los avances en el desarrollo en el ambito del servicio al
cliente fueron los afios noventa incluso se produce un boom de las nuevas
tecnologias que hace un desarrollo positivo en el servicio al cliente, de lo
cual se inicia con estrategias de marketing como regalos por la fidelidad de
los clientes, es de resaltar que el internet es una herramienta importante
para la capacitacion y sus principales logros fueron a continuacién, se

detallan.

e Mejorar la homogeneidad y estandarizacion de los procesos de

capacitacion a los clientes.
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e Interiorizar la importancia de la atencion al cliente para las empresas

e Creacion de nuevos canales de comunicacion entre cliente y
empresa.

e Formacién continua y en tiempo real de la atencién a los clientes por

parte de los colaboradores de la organizacion.

Gracias a estos implementos en el campo de la atencion al cliente, ahora
las empresas se encuentran obligada cumplir los diferentes estandares
sobre atencién al consumidor, este modo todos los colaboradores deben
prepararse para ofrecer a sus clientes un trato preferencial, personal y
dinamico ya que el mismo representa seguridad del cliente final. (Soul,
2015)

Desde la década de los noventas, se habia creado una nueva tendencia se
ha venido fortaleciendo de lo cual coloca al cliente y sus necesidades como
el centro de todas las decisiones de una organizacion las principales
palancas de atraccion de clientela fue el lanzamiento de promociones en
todos los campos comercial: Aerolineas, hoteles, empresas de seguros,

financieras, cadenas de servicios, etc.

Aprovechando los nuevos métodos bancarios orientado en el desarrollo de
la tecnologia las empresas desarrollaron estrategia a la atraccion de mas
clientes mediante bonificacion en tarjetas de crédito, sistema de descuento,
oferta de dinero en efectivo, millas de viajero esto fue implementado para

incrementar las ventas bajo el lema de calidad de servicio al cliente.

En el ingreso del nuevo siglo las empresas estaba obligada tener
comunicacion e intercambio para un servicio al cliente inmediato y asertivo
de las principales herramientas para este logro son los chats, correo
electronico, atencion telefénica las 24 horas, sitios web, redes sociales.
(Fernandes, 2018)

El servicio al cliente en el siglo 21 ahora se enfoca en no solo responder

las preguntas del usuario, sino también es ayudarlo cuando este no lo haya

15



solicitado es decir adelantarse a lo que necesita y cubrir sus necesidades

de manera eficiente.

Cuando un cliente se siente a gusto con un producto adquirido y adicional
recibe una excelente experiencia en el servicio al cliente queda satisfecho
y esa reaccion es el factor principal que vuelva a comprar y que expanda
Su experiencia con otras personas aumentando la clientela en la

organizacion. (Sanchez, 2019)

La satisfaccion al cliente se da el origen en la revolucion industrial en 1820
al 1840 de lo cual se caracterizaba que los bienes que se producian es esa
época era provisto por pequefias empresas y su principal deficiencia era
gue su producciéon era muy costosa por el volumen menor que se producia
y como consecuencia todos los clientes no podian acceder a ese producto

por el costo que era mayor.

La frase de satisfaccion de usuario aparece en la década de los 70 y poco
a poco se ido ampliando hasta ser considerado como una de las formas

basicas de la evaluacion de los clientes. (Lancaster, 1995)

Dentro de los afnos 80 las industrias evolucionaron y el resultado fue el
cambio de mentalidad de las empresas hacia los clientes y su tema clave

fue producir el mejor producto con el menor costo. (Efficy, 2018)

Es importante sefialar la propuesta de Johnson y Fornell en 1991 consiste
en un modelo donde la satisfaccion al cliente esta formada por la
acumulada experiencia que tiene el consumidor con un producto o servicio
que adquirid, esto exponen que esta sensacion de la satisfaccién no es una
percepcion estatica en un tiempo determinado, sino que recoge las

experiencias de un determinado producto hasta ese instante de tiempo.

En 1993 Zeithaml y Parasuraman realiza la consideracion que la
satisfaccion al cliente que es un método que valora a los clientes de la

calidad y precios de los productos y servicio que se ofrece la organizacion.
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Jones y Sasser en 1995 define que la satisfaccion al cliente tiene cuatros
factores que afectaba esta meta, esto mismos que sacian las preferencias

y las necesidades o valores de los consumidores.

A continuacion, se detalla los factores que aumentaba en la satisfaccion al

cliente.

1.- Aspectos esenciales del producto o servicio que los consumidores

esperan de restos de los competidores que ofrece el mismo servicio.
2.- Servicios béasicos de apoyo con la asistencia al consumidor.

3.- Un proceso de reparaciéon en el caso que se produzca una mala

experiencia sobre el producto adquirido.
4.- La personalizacion del producto o servicio comprado.

En 1995 Ostrom y Lacobucci determina que el concepto de valor para los
clientes y la satisfaccion del cliente se juzga mejor tras una compra de un
producto y estaba basada en la experiencia del cliente final y tenia en
cuentas las cualidades y beneficios del articulo o servicio adquirido, asi
como los costos y esfuerzos que se requiero para la obtencion del mismo.
(Bibing, 2010)

En el siglo XXI la satisfaccion al cliente no estd en manos de un solo
departamento sino de toda la organizacion, incluso las sensaciones que
percibe el cliente al presentar sus quejas son mas duraderas y las
comentaran en su entorno esto causas una mala reputacion hacia la
organizacién porque la esta promocionado de manera nhegativa sus

servicios brindado. (Marketing, 2020)

En la actualidad la satisfaccién al cliente es un requisito principal de una
organizacién para ganarse un lugar en la mente de los clientes este mismo
da como resultado el reconocimiento en el mercado que se encuentra

realizando ventas de productos o servicio.
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Para el ser humano, el mercado y los requerimiento que hace el mismo en
el transcursos de tiempo se muestra una evolucion constante y de cambios
significativos sobre la importancia en la satisfaccion al cliente y poder que
tiene en realizar mejoramiento continuo en este proceso para el aumento
de la calidad del servicio brindado, el nacimiento de nuevas empresas y el
desarrollo de nuevos productos y servicio a desperado un nuevo interés de
la importancia que tiene el cliente para el futuro de la empresa, el cliente es
considerado como el protagonista de la organizacion en los tiempo actuales
y esto aumenta la consideracién del mismo por la rentabilidad que va a
recibir la empresas por comprar y satisfacer las necesidades del mismo de
lo cual es importante brindarle un buen servicio por que un cliente
satisfecho volvera a usar los servicios y productos que brinda la

organizacion.

Esto constituye un indicador clave para evaluar el desempefio y
rendimiento de cualquier organizacion, la misma que busca nuevas

oportunidades de negocio.

Gracias a esta mecanica permite analizar y estudiar la satisfaccion del
cliente y la misma permite crear una cultura de mejora constante en la
concentracién de suplir las necesidades de los consumidores y como
resultado crea un mayor valor a este, ofreciendo mucha mas expectativas
de la empresas que tienen en la actualidad, para cumplir esta meta debe
enforcarse en el cliente en su totalidad, conocer el cliente, saber lo que
piensay por qué lo piensa, es decir, hay que analizar el seguiento constante
gue tenemos con el cliente respectos a los comentarios y sugerencias que

le mismo brindan.

El cliente insatisfecho por medio de quejas o reclamos se ve una parte
positiva porque permite identificar las debilidades del servicio que la
organizacion brinda a su publico y esto permite enfocarse en poder
solucionar este problema presentado y generar una mayor satisfaccion lo
que requiere el consumidor final, teniendo conocimiento de estas

debilidades la empresa tiene una mayor vision, la oportunidad y poder
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mejorar la calidad de los articulos o0 servicio que se encuentra en su

catalogo.

La informacion de los clientes se considera como una herramienta
necesaria, primordial determinar que, como, quien, y cuando se obtiene y
se utiliza esta formacién como medio de guia para conocer el mercado y
desarrollar un mejor desenvolvimiento y poder dar un excelente servicio a
sus consumidores y como resultado generando cambio positivos hacia la
empresa en el transcurso de los afos que se encuentra en el mercado.
(Garzon, 2018)

El objetivo principal de una empresa es mantener satisfecho a cada cliente
la misma ha traspasado fronteras de los departamentos encargados de
este punto con es la mercadotecnia esta a su vez se convierte unos de los
principales objetivos de los departamentos de la empresa y como finalidad

se llega al éxito. (Thompson, 2006)

La satisfaccion del cliente se define en la actualidad como la manera que
una persona a la hora de realizar una compara de cualquier articulo o
servicio vea sus necesidades y deseos asociados y asi mismo logre
superar sus expectativas que se encuentra buscando en ese momento.
(Garzon, 2018)

En la revisibn de los antecedentes de la satisfaccion al cliente se lo
determinaba como algo secundario en el desarrollo de una empresa de lo
cual en el transcurso de los afios comenzo6 tomar lugar en los mercados de
gue se estaba promocionando productos y servicios a los clientes que
necesitaba satisfacer sus necesidades presentada en eso momento, en ese
momento se crea estdndares para lograr hacer mediciones de las
experiencia final que tiene el cliente hacia un objeto de lo cual permitia a
realizar mejoras en los articulos para llegar a una mayor expansion al
mercado adicional se convirtid6 en un medio para escuchar a los clientes y

dar soluciones a los conflicto que se presentaba por una mala experiencia.
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2.2.- Antecedentes referenciales.
El autor Gonzales Valdivia Johana Sucibel en el afo (2016) en la
Universidad Sefior de Sipan propone el tema “Estrategias de distribucion

para incrementar las ventas de la empresa DELMACOR SAC. Chiclayo”.

Semejanza

En este proyecto se basa en la deficiencia del departamento de venta de lo
cual sufre una mala orientacion hacia el consumidor final de lo cual esta
implementado una estrategia conjunta con el departamento de distribucion,
incluso en el andlisis que realizo la organizacion arrojé un resultado final
gue no solo es vender un producto si no es acompafar en el desarrollo de

la cadena logistica hasta que llegue el servicio o producto al cliente final.

Diferencia

Implementar una estrategia optimizar los recursos que se encuentra
disponible en la organizacion para generar una mayor satisfaccion al cliente
final que realiza pedido hacia nuestra organizacion y la principal funcion de
este proyecto es realzar una restructuracién de rutas de ventas y entrega
para disminuir los tiempos improductivos y que las unidades que sale al
mercado entrega salga con una carga coherente en generar la utilidad

monetaria que se pacto.

El autor Molina Jorge David en el afio (2015) en la Universidad Politécnica
Salesiana propone el tema “Planificacion e implementacién de un modelo
logistico para optimizar la distribucion de productos publicitarios en la

empresa Letreros Universales S.A”.

Semejanza
En reducir al minimo los costd operacionales que radica la movilidad del
servicio 0 producto que solicita el cliente a su vez generar una mayor

rentabilidad en los viajes realizado en la organizacion.

Disminuir los tiempos de entrega de la mercaderia para evitar molestias al

consumidor final por retraso y esto a su vez causa una cancelacion del
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pedido por descuido generando un costo adicional en la transportacion y
elaboracion de los carteles incluso el margen de pérdidas es mayor porque
es un producto que no se puede reubicar en otro cliente por el motivo que
son solicitado por modelo y un nombre especifico que se visualice en el

letrero.

Diferencia

La implementacion de optimizacion de recurso solo en el departamento de
distribucion este proyecto radica en articular todo el circulo comercial desde
que del vendedor visita al cliente, el proceso de almacenaje, optimizacion

de las rutas de entrega.

Tener un dialogo entre el departamento de venta y logistica para optimizar
los tiempos de recorrido y que la visita sea productiva es decir que genere
una utilidad para el ejercicio que se esta realzando.

Un redisefio del trazado de rutas de venta por monto que el cliente solicita
para disminuir las visitas en cliente pequefio de lo cual se determinar con
un histérico de venta que se encuentra en la base de datos de la

organizacion.

Las autoras Betzi Andrade Brito y Maria Escalante Alfonzo en el afio (2015)
en la Universidad de Guay aqui propone el tema “Analisis del servicio al
cliente para mejorar el Proceso de comercializacion de la empresa
BULTRIMS S.A. ubicada en la ciudad de Guayaquil”.

Semejanza

Mejorar la comunicacion entre los diferentes departamentos que esta
conformada la organizacion para tener una mejor precesion entre los
clientes externo e interno, incluso por este problema presentado se ha
visualizado una baja eficiencia de la entrega de la mercaderia solicitada por
el cliente en ocasiones se cancela la operacion por el consumidor no siente
el respaldo de la organizacion ejemplo la persona que esta con relacion

mas cercana hacia el consumidor es el vendedor.
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Por esta problematica se complica mas con la comunicacion de los clientes
por la mala gestion en saber llegar hacia el cliente saber escuchar y

satisfacer los problemas que trae el mismo.

Diferencia

La diferencia de este proyecto es una segmentaciéon de cliente por motivo
gue la union de todos en un solo segmento generar retorno de mercaderia
por falta de tiempo en las entregas porque no todos los usuarios no te hacen
la recepcién de los productos de manera inmediata si no tenemos que

realizar una fila de proveedores para que nos reciba la mercaderia.

Gracias a esta problematica cuando se llega los otros puntos de entrega,

se encuentra cerrado el local.

Esto genera retorno de mercaderia y dafio a la misma porque tiene una
cadena de frio ha a veces suele tener problema en su funcionamiento
ocasionando que los productos lacteos se corten y ya sea un producto de

pérdidas.

Las autoras Quintero Caicedo Ana y Sotomayor Sellan Jomaira en el aio
(2015) en la Universidad de Guayaquil plantea un “Propuesta de mejora del
proceso logistico de la empresa TRAMACOEXPRESS CIA.LTDA del

cantén Duran”.

Semejanza
Tiene un bajo desempefio en los despachos que se asigna a diario a la flota
disponible ademas presenta muchos atrasos en los pedidos que los clientes

solicita.

Escasos informes que se presenta en el desarrollo del ejercicio de lo cual

se hace déficit dar un diagnéstico de los problemas presentad.

No hay control de los gastos del ejercicio de la trasportacion de lo cual

genera una utilidad menor.
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Diferencia

La diferencia entre las dos empresas una presta servicios
(TRAMACOEXPRESS CIALLTDA) y la otra es una organizacion
(TONICORP S.A)) tiene un proceso mas largo y completo desde la venta
del producto hasta la gestion de la entrega del mismo.

Tonicorp dispone de una flota propia a comparacion de Tramacoexpress
gue tiene poco recurso al momento de realizar su ejercicio de entrega
adicional los colaboradores que labora en la organizacion no se encuentran

capacitados para llevar una excelente interaccion entre el cliente.

Los autores Abad Acosta Maria y Pincay Diaz David en el afio (2014) en la
universidad politécnica Salesiana propone el “Analisis de calidad del
servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de gestion

de calidad en una empresa de seguros de Guayaquil”.

Semejanza
Evaluacion sobre la satisfaccion hacia el cliente tanto externo como interno
mediante indicadores ademéas saber el tiempo de respuesta sobre el

producto solicitado por el consumidor final.

Adicional se verificara las incidencias sobre los problemas que se presenta
en la organizacion para realizar planes estratégicos para eliminar la parte
negativa sobre el servicio que el cliente esté solicitando para generar una

mejor rentabilidad sobre el ejercicio realizado.

Diferencia
La empresa anteriormente mencionada se dedica a la venta de producto
intangible, este tipo de venta no requiere movimiento de camiones para

lograr concretar la venta.

Adicional la empresa TONICORP S.A, se encarga de la venta de producto

de primera necesidad y este mismo exigen un cuidado por cambio de
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temperaturas y como consecuencia se puede dafar el producto y causar

dafos en la salud del consumidor final.

El autor Carredano Mendoza Eduardo Enrique en el afio (2017) en la
universidad de San Carlos de Guatemala propone la “Implementacion de
un modelo de logistica integral para la gestion de distribucion en una

empresa distribuidora de productos alimenticios”.

Semejanza

Tiene una defectuosa organizacion en el campo logisticos porque realiza
esta labor de forma desordenada e ineficiente, lo cual provoca disgusto con
los clientes y su principal consecuencia es la pérdida econémica en el

ejercicio.

Adicional por este deficiente proceso en la distribucion de alimento causas
atrasos en las entregas de la mercaderia aparte de inadecuado control de
los inventarios por lo cual los productos llegan a sus fechas de caducidad
ante de ser entregado por lo cual esto recurso son desperdiciados y causas

perdidas econémicas a la organizacion.

Diferencia

El modelo anteriormente planteado solo se enfoca en un solo departamento
de distribuciébn y el manejo de inventario a comparacion de modelo
planteado para la empresa TONICORP S.A. se enfoca en un circulo

comercial desde la preventa hasta el proceso de entrega.

La propuesta para la organizacion TONICORP S.A. su principal beneficio
es la optimizacién de procesos de entrega, generar una mayor utilidad por

ejercicio de venta.

Evaluar los montos de ventas por cada cliente y generar una correcta

frecuencia de visita y entrega.
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2.3.- Fundamentacion legal.

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Capitulo 3, novena seccion - Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa
y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacién e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupcién de los servicios publicos que no fuera ocasionada por

caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicidon de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
atencion y reparacion. El Estado respondera civiimente por los dafios y
perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia

de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcibn que incorpore. Las
personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la

integridad o la vida de las personas.

Ley organica del consumidor (2014)
Capitulo 2 — Derechos y obligaciones de los consumidores.
Art. 4.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los

establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o
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convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del

derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos.

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad.
3. Derecho a recibir servicios basicos de éptima calidad.

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacién y demas aspectos

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar.

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones éptimas de calidad, cantidad, precio, peso y

medida.

6. Derecho a la proteccidon contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales.

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusién adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacién por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que

afecte al consumidor.
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10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa
y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la

adecuada prevencion sancion y oportuna reparacion de su lesion.

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que

correspondan.

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicién del consumidor, en el que se
podra notar el reclamo correspondiente, lo cual serda debidamente

reglamentado.

Capitulo 4 — Informacion basica comercial

Art. 14.- Rotulado Minimo de Alimentos. - Sin perjuicio de lo que dispongan
las normas técnicas al respecto, los proveedores de productos alimenticios
de consumo humano deberan exhibir en el rotulado de los productos,

obligatoriamente, la siguiente informacion:

a) Nombre del producto

b) Marca comercial

c) ldentificaciéon del lote

d) Razon social de la empresa

e) Contenido neto

f) Numero de registro sanitario

g) Valor nutricional

h) Fecha de expiracidon o tiempo maximo de consumo

i) Lista de ingredientes, con sus respectivas especificaciones

j) Precio de venta al publico

k) Pais de origen

l) Indicacion si se trata de alimento artificial, irradiado o genéticamente
modificado.

Capitulo 5 — Responsabilidades y obligaciones del proveedor

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion de servicios. - Todo proveedor esta

en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o
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servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo
con el consumidor. Ninguna variacion en cuanto a precio, tarifa, costo de
reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera

motivo de diferimiento.

2.4.- Variables conceptuales de la investigacion.

Variable Independiente: Servicio al cliente

Son todas las actividades que ligan a la empresa con sus clientes,
no es una decision optativa sino es un elemento imprescindible para
la existencia de la empresa y contribuye el centro de interés
fundamental y clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es

algo que podemos mejorar si queremos hacerlo. (Paz, 2005, pag. 1)
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Satisfaccion es el nivel del estado de una persona que resulta de
comparar el rendimiento o resultado, que percibe de un producto o
servicio adquirido con sus expectativas, el nivel de satisfaccion es
una funcién de la diferencia entre el rendimiento percibido como las

exigencias del comprador. (kotler, 2016, pag. 40)

2.5.- Definiciones conceptuales.

Proyecto: es una planificacion, que consiste en un conjunto de actividades
gue se va ejecutar de una manera ordena entre si mediante una cadena
con el fin de producir una solucién a un problema presentado dentro de un

presupuesto y un periodo de tiempo. (Padid, 2014)

Plan: Conjuntos de estrategia, directrices y propuesta destinada a
satisfacer necesidades sociales, no ejecutable directamente, sino a través

de su desarrollo por medio de uno o varios proyectos. (Juridico, 2020)

Mejora: Se opera siempre a una situacién previa peor, frente a la cual se
observa condiciones mas favorables al pasado de la cuales se la
caracteriza como leves o relevantes, pudiendo darse sobre objetos, sujetos

individuales o grupos sociales. (Deconceptos, 2020)
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Actividades: Son aquellas tareas o labores que cada individuo ejerce
diariamente, de la cuales se clasifica: actividades laborales, escolares.

recreativa, fisicas, etc. (Venemedia, 2015)

Logistica: Es una ciencia que estudia la organizacion de cualquier
actividad de forma que su resultado sea optimo, también se la puede definir
como la organizacion de las actividades de aprovisionamiento de materias
primas, productos semielaborado y componente desde las fuentes de
suministro de materias primas a los centros de produccion y esto se

transforma en un producto final. (Molins, 2012)

Distribucion: Es el conjunto de acciones que se realiza a cabo desde que
un producto se elabora por parte de la manufacturera hasta que es
comprado por el cliente final o consumidor, el objetivo principal de esta
accion es garantizar la llegada de un producto o bien hasta el cliente donde
lo solicito. (Garcia, 2017)

Venta: Es una de las actividades mas pretendidas por empresas,
organizaciones o personas que ofrecen productos tangible e intangible en
su mercado meta, su éxito depende directamente el nimero de veces que
realice esta accién, de lo bien que lo hagan y si es rentable para la

organizacién. (Thompson, Promonegocios.net, 2016)

Optimizacion: se refiere a la forma de mejorar algunas de las acciones o
trabajos que se realiza, esto nos da a entender que la optimizacién busca
la forma de mejorar el recurso de una para empresa para que tenga mejores

resultados, mayor eficiencia o mejor eficacia. (Guerra, 2015)

Estrategia: Es la adaptacion de los recursos y habilidades que dispone la
organizacién al entorno cambiante, aprovechando sus oportunidades y
evaluando los riesgos que trae al movimiento de recurso para lograr un

objetivo y una meta planteada. (Fxtrader, 2010)

Cumplimento: Se refiere a la accion y efecto de cumplir con una

determinada cuestion o tarea plateada en un tiempo especifico, se hace
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entender que es un compromiso con alguien que solicito una tarea con un
tiempo plazo es decir la realizacién de un deber o de una obligacién. (Ucha,
Definicion ABC, 2010)

Administracién: Es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el
uso de los recursos y las actividades de una organizacién o empresa en un
departamento especifico con el propésito de lograr los objetivos o metas de
la organizacién de manera eficiente y eficaz con los recursos que se
encuentra disponible para un objetivo. (Thompson, Promonegocios.net,
2016)

Implementacién: Permite expresar la accibn de poner en practica
medidas, métodos entre otros, para concretar algunas actividades, plan o
mision. Es dispone la aplicacion de un plan de mejora para aumentar la

efectividad de un problema ante estudiado. (Ucha, 2012)

Consultoria: Es un servicio de asesoria especializada e independiente al
gue recurre las empresas de diferentes campos en el mercado con el fin de
encontrar soluciones a uno o mas problemas con el negocio o evaluar las
necesidades empresariales que se sustenta en la innovacién, la
experiencia, el conocimiento, las habilidades de los profesionales de la
organizaciéon. (PWC, 2015)

Internet: Es un Sistema de redes entre computadoras que se encuentra
interconectada a nivel mundial para compartir informacion, se trata de una

red de equipos de calculo que utiliza un lenguaje universal. (Maria, 2020)

Www: Es una red de alcance mundial, que consiste en un completo sistema
de hipertexto e hipermedios interconectados entre si y a los que puede
acceder este medio se realiza mediante una conexion de internet y con un

software especificado para un fin. (Maria, 2020)

Call center: se trata de la oficina donde un grupo de personas
especificamente entrenada para brindar un servicio o atencién via
telefonica. (Julian, 2014)
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CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO

3.1.- Disefio de la investigacion.

La investigacion cuantitativa nos permitira saber la situacion de los diversos
indicadores de satisfaccién que se va obtener en el cliente final de nuestra
organizacion, este disefio se caracteriza por manejar medios matematicos
y estadisticos para medir los resultados de manera exacta. (Shuttleworth,
2008)

La investigacion cualitativa se caracteriza por realizar los disefios de plan
de accién que se va ejecutar en este proyecto mediante los datos recabado
en una encuesta en una poblacion determinada, se presentara un producto
final hacia el cliente y la misma sera medido con datos y se revisara datos

mediante la investigacion cuantitativa para saber la efectivad del plan.

La investigacion descriptiva es frecuentemente usada para realizar los
antecedentes del disefio de la investigacion cuantitativa este mismo
representa el panorama general destinado a dar valiosos consejos de las

variables que son mas razonable a la investigacion. (Shuttleworth, 2008)

Permite saber el comportamiento de la poblacion donde se va aplicar el
plan de accién y como principal objetivo es si afecta positivamente o

negativamente esta accion a ejecutar.

La investigacion estadistica se caracteriza porque permite determinar la
poblacién o muestra y las caracteristicas como objetivo permite realizar el
estudio de los datos recolectados y su finalidad es la ejecucion de una
clasificaciéon el resultado final que permitird realizar una tabulacion.
(Villacillos, 2018)

Este tipo de investigacion permite realizar un estudio de los resultados de

una investigacion de manera numera ya que la misma permite ser mas
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exacto en analizar los problemas incluso se puede dar cifras a las variables

gue se tiene que radicar.

“La investigacion cientifica es aquel proceso de caracter creativo que
permite encontrar la respuesta a los problemas trascendentes mediante la
construccion teoria del objetivo de la investigacion a realizar mediante la
introduccién, innovacion o creacion de nuevos procesos a implementar”.
(Horsford, 2000, pag. 67)

A continuacion, se detalla las etapas del método cientifico

Formulacién del problema que emotiva el comienzo de una
investigacion

e Enunciado de la hipotesis

e Recoleccion de datos

e Andlisis e interpretacion de los datos recolectados

Para ser considerado como una investigaciéon cientifica debe seguir los
pasos que se detalld anteriormente, es decir que este método debe estar
presente desde el nacimiento del problema hasta la presentacion de los
resultados finales. (Salas, 2019)

Este proceso permite realizar la construccion y analisis de un problema
mediante un proceso ordenado que permite hacer la formulacion del
problema presentado hasta la interpretacion de los diferentes datos
recolectados en la investigacion por eso este método no debe ser

rechazado al momento de un estudio ya que es una pieza clave.

3.2.- Tipos de investigacion.
Explicativo. - Este tipo de investigacion ya no solo describe el problema
presentado o estudiado sino se acerca y consigue explicar las causas que

dio origen al problema o situacion a investigar.

En resumen, es la interpretacion de una realidad o la explicacién del porqué
de problema de estudio como principal funcion busca las causantes en

diferentes tipos de estudio y esto establece las conclusiones vy
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explicaciones para enriquecer o aclarecer las teorias que se plantearon

confirmando o no la tesis que se inicié. (Shutterstock, 2017)

Explorativo. — Con este tipo de investigacion se obtiene la informacion de
causante para proceder con la investigacion mas rigurosa o bien hacer
planteamiento o formular las hipétesis para realizar una respuesta del

problema.

Incluso este tipo de investigacion nos permite obtener un panorama o
conocimiento superficial del tema a estudiar, pero es considerado el primer

paso inevitable para cualquier tiempo de investigacion. (Shutterstock, 2017)

“Corresponde al acercamiento de un tema especifico que nos permite
profundizar la informacion relacionada con el tema a investigar”. (Ortiz,
2019, pag. 2)

Descriptivo. - Se lo utiliza para describir la realidad de las situaciones,

eventos, personas que se esta abordando para el analisis.

La investigacion descriptiva no solo consiste Unicamente en acumular y
procesar los datos recogido sino debe definir su andlisis y los procesos que

involucra a este proceso a estudiar.
Las principales etapas para realizar una investigacién descriptiva son:

e Examinar las caracteristicas del tema de investigacion.
e Definirlo.
e Formular hipétesis.

e Seleccionar la técnica para recoger datos.

Como se puede analizar este proceso es el mas minucioso porque recoge
todos los datos para determinar las posibles soluciones al problema
presentado. (Shutterstock, 2017)

Correlacional. - Se determina si dos variables estan correlacionadas o no,
de lo cual nos permite el aumento o disminucion en una variable coincide

con un aumento o disminucién en la otra variable.
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A continuacién, se presenta las diferentes correlaciones que hay:

e Correlacion positiva: Es la correlacion positiva entre dos variables.

e Correlacion negativa: Es la correlacion negativa entre dos variables

Sin correlacion: Es la unién de dos variables que tiene finalidades de
diferente sentido es decir que una conduce a un objetivo determinado y la

otras hacen el sentido contrario de la primera variable. (Kalla, 2020)

Revisando los diversos tipos de investigacién que existe en la actualidad
se realiz6 seleccionar dos de las cuales es la investigacion Explorativa y la

investigacion descriptiva.

La investigacion explicativa permitira la obtencion de la informacion de las
causantes del problema presentado incluso permitira tener un panorama
mas amplio del conflicto para obtener una mayor fiabilidad de la variable a

crear durante el estudio del problema.

La investigacidén descriptiva permitira la descripcion de los problemas del
estudio que se encuentra en desarrollo incluso este tipo de investigacion
tiene varias etapas que son cruciales para el desarrollo del plan de estudio
la misma que consta desde la examinacion hasta seleccionar una técnica

correcta para la eficacia de la recoleccién de datos.

3.3.- Poblacion.
Es un conjunto de personas u objetos de lo que se desea conocer
en una investigacion, también es conocido como universo de lo cual
estad constituido por personas, animales, registros meédicos, los
nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre

otros. (Lépez, 2014, pag. 2)

3.3.1.- Poblacioén finita.

“Es un conjunto de elementos o personas que es medible es aquella que
indica que es posible alcanzar o sobrepasarse al contar de lo cual posee
un nimero limitado de medidas y observaciones”. (Devore, 2008, pags. 3-
4).
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Esta poblacion es mas facil de cuantificarla por la limitada cantidad de
elemento de estudio y tiene como utilidad estudiar una poblacién

determinada en un menor tiempo.

3.3.2.- Poblacién infinita.

“Se caracteriza por tener un namero de elementos no determinado a
estudiar de lo cual no existe se lo considera asi porque se necesita tiempo
y recursos para poder determinar la cantidad componentes en un tiempo

razonable”. (Rabolini, 2008, pag. 4)

Este tipo de poblacién no se recomienda en el trabajo de analisis de campo
por que la principal caracteristica es que tiene un numero de elemento
considerable y a su vez no existe un limite de estudio a una poblacién ya
gue no se determina la cantidad de elementos que se le va a realizar el

estudio del origen del problema.

3.4.- Delimitacion de la poblacién.
Como se puede observar en el estudio que se va a realizar se decidié
seleccionar un grupo de poblacion finita por los pocos elementos que se va

estudiar para una mayor facilidad de recoleccion informacién

A continuacion, se detalla los elementos que se va a estudiar para la

obtencion de datos importantes para la investigacion a desarrollar.

Tabla 1.- Elementos y poblacion a estudiar

Elementos Cantidad
Supervisor de distribucion 1
Supervisor de ventas 1
Clientes mayoristas 20
Total 22

Elaborado: Moreira J. (2020)
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3.5.- Muestra.
Es un subconjunto o parte del universo o poblacion a que va estudiar
en ese momento de lo cual se realiza un procedimiento para obtener
la cantidad de objectos que va conformar la muestra mediante
férmulas, logicas. La muestra se caracteriza por ser la parte

representativa de la poblacion. (Lopez, 2014, pag. 2)

A las personas que se le va a realizar el estudio sobre satisfaccion al cliente
se una poblacién finita por es una cantidad de elementos que es medible
de lo cual se permitira alcanzar las medidas y observaciones de los

problemas presentado en un tiempo mas corto.

3.6.- Métodos Tedricos de la investigacion.
El método estadistico acude a realizar el razonamiento e interpretar las
diferentes variables que se obtuvo en la muestra mediante los resultados

recolectados en el ejercicio de investigacion de una poblacion determinada.

El método de andlisis y sintesis permite descomponer las diferentes
variables creada en el estudio del problema, con la finalidad de realizar un
examen mas profundo de las diversas opciones para obtener datos
concretos y a su vez nos permite reconstruir en una idea central para la

resolucion del problema.

El método de encuesta es capaz de dar respuesta a los problemas tanto
descriptivos como la relacion de las variables, como resultante de la
recoleccion de informacion sistematica segun el disefio previo que se

establecio.
A continuacién, se detalla los propésitos de este método de investigacion.

e Sirve de instrumento de exploracion y como finalidad se puede
identificar variables y relaciones como resultado se crea las hipotesis

y seguir con el desarrollo de la investigacion
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e Es el principal instrumento de investigacion de tal modo que se
puede diseflar preguntas para las medir los resultados de las
variables en comdn y a su vez se incluira en las entrevistas.

e Complementar otros meétodos, permitiendo el seguimiento de
resultado que no se esperaba como producto final y a su vez

profundizando en las razones de la respuesta de las personas

Como resultado de la aplicacion de este método se puede utilizar para la
entrega de descripciones de los objetos a estudiar, relacionar patrones
entre las caracteristicas y establecer las relaciones entre varios eventos

especificos. (Rodriguez, 2010)

El método de entrevista es la comunicacion interpersonal que se establece
entre el investigador y el objeto de estudio (entrevistado), con el fin de
obtener respuestas verbales a los interrogantes planteados sobre el

problema por analizar.
Para que una entrevista tenga éxito debe tener las siguientes condiciones.

e Lapersona que entrevista debe tener conocimiento del tema a tratar.
e El entrevistado debe tener alguna motivacién para responder, es
decir que tenga la disposicion de responder las preguntas

solicitadas.

Se podria definir que la entrevista consiste en obtencion de informacion
de manera oral de parte de la persona que se le realiza la entrevista y
esta técnica se realiza en una situacién cara a cara la persona debe
responder las preguntas relacionada con el tema de estudio. (Galan,
2009)

La entrevista se considera como método de andlisis presencial de los
problemas que presenta en la organizacion la misma se puede realizar de
manera presencial o semipresencial mediante la videollamada y su
principal caracteristica es la recoleccion de las opiniones de manera

abierta.
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3.7.- Técnicas e instrumentos.

A continuacion, se presenta las dos técnicas con sus respectivas
herramientas para la recoleccion de datos de las variables y saber el estado
actual de la situacion de la organizacion en la atencion al cliente la figura
detalla las caracteristicas de los recursos de recoleccién de datos que se

va a utilizar en esta investigacion.

TECNICAS E INTRUMENTOS

| Encuesta | | Entrevista
Herramienta Herramienta
| Cuestionario | | Formulario
Tipos de preguntas Tipos de preguntas
| Opcién multiple | Sencillas y abiertas
Formas de contacto Situacionales
Internet
Formas de contacto
Google formulario
Video conferencia

Figura 1 - Recurso de la investigacion
Elaborado: Moreira J. (2020)

3.8.- Procedimientos de la investigacion.

Para la realizacion del proceso de investigacion se procedid con la
seleccidon de dos técnicas investigativas de la cuales son la entrevista y la
encuesta estas tienen como finalidad la compresion y la obtencion de
informacion relevante para realiza la continuidad del proceso de

investigacion.

La encuesta va esta orientado hacia el publico final de la organizacion y la
entrevista se orientara a los miembros interno de la empresa que se esta

analizando el estado del servicio y satisfaccion al cliente.
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Encuesta a clientes

Para este método se procederd a realizar un cuestionario con 10 preguntas
objetivas para 20 clientes de la organizacién teniendo en cuenta las
diferentes variables que nos permitird evaluar de manera estadistica la
situacion del mercado esta misma comprendera con la finalidad en analizar,
entender y obtener informacién relevante para realizar la continuidad del
proceso investigativo esta pregunta se elaborara de forma cautelosa para

obtener informacion especifica para realizar una evaluacion.

Las preguntas que se va a utilizar son de opcién multiple de lo cual nos
permite evaluar los problemas que tiene los clientes mediante variable, a
su vez se desarrollaran los indicadores con sus respectivas graficas para
observar los problemas que se tiene que mejorar y aumentar la satisfacciéon

al cliente hacia al mercado.

El canal de recoleccién va ser mediante Google formulario y la base de
datos con el desarrollo de las variables se va a llevar acabo en el programa
Microsoft Excel.

Entrevista a jefes de ventas y supervisores

La entrevista que se va a realzar, estd conformada por ocho preguntas
abiertas esta misma se dirigird a dos colaboradores de la empresa y tiene
como finalidad responder el punto de vista de manera espontanea de los
problemas que se presentan en la empresa TONICORP S.A. esta misma
permite recolectar toda la informacién necesaria para la investigacion, para
realizar un plan de mejora para dar solucion a la problematica que aqueja

a la organizacion.

La interpretacion de los datos se realizard mediante las repuestas a los
entrevistados las mismas se va a considerar las similitudes de las diversas
opiniones, y tiene como finalidad desarrollar un estudio y a su vez permitira
realizar mejora en los procesos que presenta problemas en la actualidad,
el canal de comunicacion para realizar las entrevistas es mediante

herramientas tecnolégicas de video conferencia.
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CAPITULO 4
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.- Aplicacién a las técnicas e instrumentos
Encuesta: Este instrumento se aplicé a 20 clientes a continuacion se

detallan los resultados de la misma.

1.- El prevendedor le presentas mas alternativas de productos cuando

le hace la visita

Tabla 2 - Alternativas de compra

Variables Encuestados | Porcentajes
SI 7 35,00%
NO 13 65,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Figura 2 - Alternativas de compra
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Andlisis e interpretacién

Mediante el estudio de los resultados se observa que 13 personas indicaron
que el vendedor no le da més alternativas de comprar y esto es algo
desventajosos porgue la organizacién consta con un catalogo de productos

muy amplio.
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2.- ¢,Con qué nivel de puntualidad recibe las facturas electronicas

emitida ante que llegue su mercaderia?

Tabla 3 - Puntualidad de recepcion de facturas

Variables Encuestados | Porcentajes
Extremadamente puntual 1 5,00%
Muy puntual 8 40,00%
Un poco puntual 4 20,00%
Ligeramente puntual 5 25,00%
Nada puntual 2 10,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

10% 5%

m Extremadamente
puntual

= Muy puntual

2 Un poco puntual

= Ligeramente puntual

= Nada puntual

20%

Figura 3 - Puntualidad de recepcion de facturas
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Andlisis e interpretacién

En la encuesta que se realizé a los clientes con un total del 60% que no se
siente conforme con la recepcion de los documentos electronicos y esto
causa problemas en tener reunido el valor a pagar al dia siguiente que llega
la mercaderia al local y como conciencia en algunas veces que procede

con el rechazo de los productos solicitados.

41



3.- Califigue nuestra puntualidad con los productos solicitados a la
organizacion.

Tabla 4 - Puntualidad de mercaderia solicitada

Variables Encuestados | Porcentajes
Muy satisfecho 1 5,00%
Satisfecho 10 50,00%
Neutral 4 20,00%
Insatisfecho 4 20,00%
Muy insatisfecho 1 5,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

5% 5%

= Muy satisfecho

= Satisfecho
Neutral

= Insatisfecho

0% = Muy insatisfecho

Figura 4 - Puntualidad de mercaderia solicitada
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Andlisis e interpretacién

Como se observa en los resultados de la encuesta en esta pregunta se
obtiene el 95% de observacion que tuvieron al momento de la recepcion de
la mercaderia y unos de los causantes de esta observacién es la
defectuosa organizacion de rutas de entregas que mantiene la organizacion

la misma ha causado molestia al consumidor final.
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4.- ¢;Cbémo calificarias su experiencia general con nuestros

productos?

Tabla 5 - Experiencia en productos

Variables Encuestados | Porcentajes
Muy satisfecho 0 0,00%
Satisfecho 8 40,00%
Neutral 8 40,00%
Insatisfecho 3 15,00%
Muy insatisfecho 1 5,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

5% 0%
15%
40% = Muy satisfecho
(1]
. s Satisfecho
\ Neutral
; = |nsatisfecho
= Muy insatisfecho

40%

Figura 5 - Experiencia en productos
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Andlisis e interpretacién

En todas las entregas realizada al grupo de clientes se presentaron
novedades esta al 0% de la satisfaccion completa del mercado que se esta
trabajando por consecuencia se tiene que realzar restructura de rutas para
aumentar la satisfaccion de los clientes de la organizacién para evitar la

caida de los indicadores.
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5.- ¢ Cuan servicial es nuestra empresa pararesponder sus problemas

presentado al momento de las entregas de productos a su local?

Tabla 6 - Escala de servicio

Variables Encuestados | Porcentajes
1 0 0,00%
2 5 25,00%
3 7 35,00%
4 5 25,00%
5 3 15,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

i

5]

I=

Encuestadns

Matde servicial \_ % 5 ! Muy servicial

Figura 6 - Escala de servicio
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Analisis e interpretacién

En el estudio de los datos solo el 15% de los clientes encuestados siente
gue el servicio el muy servicial de lo cual se considera muy bajo para una
empresa de consumo masivo de lo cual se necesita invertir esa escala de
satisfaccion para poder generar mas puntos de compra y aumenta la cuota

de venta y presencia de la organizacion.
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6.- ¢, De qué calidad es nuestro servicio al cliente?

Tabla 7 - Calidad de servicio

Variables Encuestados | Porcentajes
De alta calidad 1 5,00%
Mas bien bueno 5 25,00%
Bueno 8 40,00%
De pobre calidad 6 30,00%
De muy poca calidad 0 0,00%

‘Total, general 20 100,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

0% 5%

= De alta calidad
s Mas bien bueno

Bueno

= De pobre calidad

» De muy poca calidad

40%

Figura 7 - Calidad de servicio
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Andlisis e interpretacién

Solo el 5% de la poblacion estudia considera el servicio que brinda la
empresa TONICORP S.A. es de alta calidad de lo cual es muy baja para
ser una marca reconocida en el territorio ecuatoriano de lo cual la
organizacion tiene que implementar nuevos estandares de servicio al

consumidor final para invertir la calificacion que arrogo es este estudio

realizado.
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7.- Califique nuestro nivel de comprension de sus necesidades de

abastecimiento.

Tabla 8 - Nivel de compresion

Variables Encuestados | Porcentajes
Excelente 0 0,00%
Muy bueno 7 35,00%
Bueno 6 30,00%
Regular 7 35,00%
Pobre 0 0,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

0%

35% ® Excelente

= Muy bueno
Bueno

= Regular

= Pobre

30%
Figura 8 - Nivel de compresion
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Andlisis e interpretacién

Como se observa en la tabulacion el nivel de compresion en las
necesidades de abastecimiento es del 35% de lo cual se considera muy
alto para ser una empresa que tiene una sélida presencia en el pais, para
evitar este problema del descontento de los clientes se tiene que realizar
un cuidado de los Kardex de los productos que presenta la organizacién y

fijar un numero para el reabastecimiento y evitar quiebre de inventarios.
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8.- ¢Considera que nuestra empresa es profesional?

Tabla 9 - Profesionalismo de la organizacién

Variables Encuestados | Porcentajes
SI 14 70,00%
NO 6 30,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Figura 9 - Profesionalismo de la organizacion
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Andlisis e interpretacion

En el andlisis realzado a los clientes mediante la encuesta todavia la
organizacion todavia se tiene buen posicionamiento en el mercado de lo
cual ha permitido permanecer en participacion de ventas de productos
lacteos mayor consumido en el pais, pero al momento no se debe descuidar
por el motivo que algunas organizaciones del mismo segmento quiere

ganar mas nicho de mercado.
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9.- ¢Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras

personas?

Tabla 10 - Recomendaciones a otros clientes

Variables Encuestados | Porcentajes
Extremadamente probable 1 5,00%
Muy probable 6 30,00%
Un poco probable 8 40,00%
Ligeramente probable 5 25,00%
Nada probable 0 0,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

0% 5% = Extremadamantea

probable

= Muy probable
30%
n poco probable

= | igeramenta
probable

= Mada probable

40%

Figura 10 - Recomendaciones a otros clientes
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Andlisis e interpretacién

El la observacion de los resultados existe un 25% que piense ligeramente
en recomendar a otros clientes potenciales a comprar los productos que
ofrece la empresa de lo cual no puede tener un desarrollo de mercado mas
fuerte en la participacién de mercado y como consecuencias las utilidades

de operacion se un poca mas alta el valor por el volumen de carga.
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10.- ¢ Qué tan probable es que nos vuelva a comprar?

Tabla 11 - Probabilidad de compra

Variables Encuestados | Porcentajes
Muy probable 2 10,00%
Probable 10 50,00%
Muy poco probable 5 25,00%
Ligeramente probable 3 15,00%
Nada probable 0 0,00%

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

15% 0%  10%

= Muy probable
= Probable

Muy poco probable
25% = Ligeramente probable
= Nada probable

50%

Figura 11 - Probabilidad de compra
Autor: Moreira Delgado J. (2020)

Anélisis e interpretacion

Se realizé la revision de las respuestas recogidas en la encuesta realizada
a 20 clientes en la cual ningan cliente se quiere separar de la organizacion
por motivo de la confianza de los productos que ofrecen, pero la clientela
llega al externo de decidir si comprar a la empresa sus productos de lo cual
a futuro puede llegar otras empresas con los mismos elementos, pero una
mejor calidad de servicio y como consecuencia se llegue a perder los

clientes actuales.
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Entrevista: Esta herramienta de recoleccion de datos se procedio a realizar

a dos personas de la empresa Tonicorp S.A., a continuacion de detalla las

preguntas y opiniones de las misma.

Tabla 12 - Entrevista al supervisor de distribucion

Formulario

Andlisis

1.- ¢;Como mide la efectividad de
entregade los pedidos que realizan los
clientes el dia anterior?

Se realiza el analisis del monto vendido
versus el retorno del dia de entrega

2.- ¢Qué cifradeincumplimiento en las
entregas levantan las alertas para
tomar acciones correctivas?

La cifra de alerta de retorno es de 2.5%
de devoluciones de la mercaderia que
sale al mercado.

3.- ¢ Cual es el canal de comunicacion
para escuchar las quejas de los
clientes sobre el servicio brindado?

La empresa Tonicorp consta con un Call
centre 1800 TONISA y aparte las quejas
que le transmite al equipo de entrega.

4.- ¢Qué tiempo de respuesta tiene
pararesolver un inconveniente con un
cliente?

Maximo el tiempo de respuesta de una
gueja presentada es de 48 horas.

5.- ¢Es recurrente las quejas que
transmite los clientes hacia la
empresa?

Todos los dias se presenta
inconveniente en las entregas.

6.- ¢La empresa si cumplen con todos
los articulos que solicita el cliente el
dia anterior?

No siempre se presenta una pérdida de
venta por el poco control de los
inventarios que se posee en el CEDI

7.- ¢Cudl es plan de contingencia de la
empresa cuando se queda sin stock
para cumplir la demanda que trae los
pre vendedores en el dia de venta?

Se solicita a la planta de produccidn,
pero tiene una consecuencia en la
salida de las unidades de la empresa.

8.- ¢Los colaboradores de entrega y
venta son capacitado para saber llegar
alos clientes

No, una vez que ingresa a laborar se lo
envia directo al campo.

Autor: Moreira Delgado J. (2020)
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Tabla 13 - Entrevista al supervisor de venta

Formulario

Andlisis

1.- ¢Como mide la efectividad de
entregade los pedidos que realizan los
clientes el dia anterior?

Todas las noches el supervisor de
distribucién envia reporte de retornos
de mercaderia.

2.- (Qué cifradeincumplimiento en las
entregas levantan las alertas para
tomar acciones correctivas?

En el campo de venta solo se tiene que
enfocar en las cuotas de ventas que se
tiene que alcanzar a diario.

3.- ¢, Cual es el canal de comunicacion
para escuchar las quejas de los
clientes sobre el servicio brindado?

Directamente los vendedores

comunican las novedades que

transmite los clientes afectados.

4.- ¢(Qué tiempo de respuesta tiene
pararesolver un inconveniente con un
cliente?

Tenemos que calificar la gravedad del
problema presenta, pero la respuesta
maxima se da en 24 horas.

5.- ¢Es recurrente las quejas que
transmite los clientes hacia la
empresa?

En la parte comercial la principal queja
que se obtiene es por la caducidad de
los productos.

6.- ¢La empresa si cumplen con todos
los articulos que solicita el cliente el
dia anterior?

No, porque los clientes nos transmiten
su molestia porque no le llega lo que
solicito de lo cual le hace perder venta
en su local y pérdida de clientes.

7.- ¢ Cudl es plan de contingencia de la
empresa cuando se queda sin stock
para cumplir la demanda que trae los
pre vendedores en el dia de venta?

Como departamento comercial no se
tiene que lidiar con ese problema.

8.- ¢Los colaboradores de entrega y
venta son capacitado para saber llegar
alos clientes

Los vendedores nuevos se le da un
entrenamiento y presentacion de
todos los articulos que se vende para
realizar la mayor cantidad de venta en
todas las lineas que se distribuye.

Autor: Moreira Delgado J. (2020)
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Analisis e interpretacién de la entrevista.

Como resultado de la entrevista realizada a los representantes de los
departamentos de distribucién y venta se obtiene el siguiente analisis que

a continuacion se detalla a continuacion.

La revision de indicadores del indice del retorno no se encuentra enfocado
de una manera igualitaria entre los departamento incluso no hay unién en
dar solucion, el indice de retorno por el motivo que la orientacion de
resultado que se exigen tiene diferente sentido y objetivo pero una de las
ventajas que tiene la empresa que consta con un Call centre para que los
clientes puede transmitir su molestias en las entrega y venta que se realiza
esta misma molestia los departamento antemencionado tiene un maximo

de 48 hora para ser resuelta.

Otra de las molestias que tiene la empresa es el incumplimiento de la
demanda que solicita el mercado por el motivo que no se cumple todos los
articulos solicitantes y esto como consecuencia tiene perdida de la cuota

de venta que se le exigen al departamento comercial.

El personal que ingresa a laborar a la organizacion no se le da una
induccién enfocada al servicio al cliente este mismo es directamente

lanzado al mercado a realizar las actividades que se le asigna un superior.

4.2.- Propuesta — Plan de mejora
El plan de mejora se trata en un conjunto de medidas que se toma en una

organizacion para realizar la mejora de sus rendimientos

Las medidas de mejora deben ser de una manera sisteméatica y no deber
improvisada ni aleatoria, esta misma se debe realizar una planificacion
cuidadosa una vez finalidad se debe aplicar y constatar los efectos que

causo después de haberse aplicado. (Navarra, 2016)

Para que un plan de mejora sea eficaz debe tener las siguientes

condiciones.
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e El convencimiento de que la mejora es posible

e El control de actitudes

e Liderazgo de equipo directivo

e La compresion del sentido que tiene plantearse mejoras (Navarra,
2016)

El plan de mejora se debe realizar de manera ordenada y que tenga un
desarrollo cronoldgico para evitar dafios al momento de realizar la
aplicacion del mismo, incluso tiene que tener fundamento al momento

de realizar el disefio de la mejora que se piensa a realizar.

Para realizar un plan de mejora se debe analizar e interpretar los datos
cuanto mayor sea la profundidad con lo que conoce el problema a
solucionar presentado en una empresa sera mas facil conocer las
causas que lo origina con este conocimiento se procede a realizar el

disefio del plan de mejora.

e Identificar el &rea de mejora

e Analizar e interpretar los datos

e Formular el objetivo

e Seleccionar las acciones de mejora
¢ Realizar una planificacion

e Llevar a cabo un seguimiento

En el texto anterior se observa la forma correcta de realizar un disefio
de plan de mejora de lo cual se sebe desarrollar de manera sistematica
y ordenada. (Hernandez, 2010)

Se debe conocer el origen del problema que se va a resolver porque es
una parte fundamental para encontrar la solucion mediante un plan de
mejorar si se encuentra mas detalles del origen del problema
presentado es mas facil realizar una buena planificacion fundamentada

hacia la resolucion del problema.
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A continuacion, se detallan los principales problemas que tiene la

organizacién y las soluciones que se va aplicar en el siguiente plan de

mejora.

Tabla 14 - Plan de mejora
Objetivo: Mejora de la satisfaccion del cliente en la empresa

Tonicorp S.A.
OBEITIVOS ESPECIFICOS PROBLEMA PRESENTADO DEPARTAMENTO it RECURSOS it RESPONSABLE
DURANTE EL ESTUDIO APLICACION EVALUACION
Realizar un
ordenamientoenel  |Defectuosa 3 meses
o 99 %en
armado de las organizacionenlas| .. . ., octubrea  |Software de - . .
. Distribucion i . |efectividad de José Moreira
frecuencias de entrega [rutas de Diciembre  [georreferencia
entrega
con correcta despachos 2020
georreferencion
Bloquear clientes que 3 meses
d a Libertad de la visita . octubrea |Datade 0% de cliente fuera|Alejandro
no pertenecenala Comercial " . . )
. i de venta Diciembre [clientes de frecuencia Vasquez
frecuencia de visita
2020
Escaneo de cddigo de 3 meses 100% de la
Incorrecta -,
barra en el punto de . . octubre a recepcion de la )
georreferenciade [Comercial i Hand Held ] José Perea
entrega para la los clientes Diciembre mercaderia
habilitacion de venta 2020 solicitada
Enviar al campo a los .
Ausencia de
colaboradores los . .,
. induccionen la
mismo debe pasar por iy . 3 meses
un proceso de atencion al ciente octubre a Claudia
. de los RR HH " Humano 100% capacitados |, ,,
entrenamiento en el Diciembre Vésquez
. colaboradores
correcto manejo de la ) 2020
. nuevos que ingresa
clientela que posee la
C alaempresa
organizacion
Establecer un
indicador de quiebre - 3 meses
. €4 Incumplimiento de . .. |10% - 15% de
de inventario o Septiembre [Documentacié | .~ - ) .
o la demanda de Distribucion . disponibilidad de  [José Moreira
disponible enel mercado aNoviembre|n stock
abastecimiento al 2020

centro de distribucion.

Autor: Moreira Delgado J. (2020)

54




4.3.- Conclusiones.

Se realizé la lectura de los diversos indicadores administrativos que
consta la empresa de lo cual se encontré con resultados alarmantes
Se procedié a revisar las estructuras de los departamentos de
comercial y distribucion como resultado un defectuoso modelo de
servicio y organizacion de los diferentes métodos de llegada hacia
el cliente.

Plan de mejora para el aumento de la satisfaccion y fidelizacion de
los clientes que atiende la organizacion

Pérdida de venta efectiva e introduccion de nuevos productos al
mercado.

La recepcion de mercaderia por parte de cliente no llega en los
horarios solicitados previa mente causando pérdida para el tiendero
por no vender productos que le solicita su clientela.

Los clientes que posee la organizacion no se sienten realmente
satisfechos por el servicio recibo por parte de la empresa.

El servicio que se le brinda es en término medio un 35% lo considera
como aceptable la atencién que es recibida por parte del equipo de

venta y de entrega.
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4.4 - Recomendaciones.

Realizar nuevas metas en los indicadores que sea mas extrita y fijas
cifras de alerta al momento que se realice un retorno masivo de
mercaderia y llevar una bitacora de las incidencias mas recurrente
de los retornos de mercaderia.

Realizar un restructura en las rutas de entregas y venta para evitar
gastos innecesarios de los recursos que dispone la empresa.

Fijar indicadores de resolucion de problemas presentado en los
clientes mediante la informacién que genera tanto el personal que
trabaja en la organizacién mas las quejas que transmite los clientes
por el Call center la misma sera recolectada y resulta en un menor
tiempo posible aumentado la confianza y satisfaccion de los clientes.
Los vendedores en la presentacion del catdlogo de productos que
ofrece la compafiia aplicando un indicador de efectividad por lineas
de productos ofrecido de una venta concretada.

Establecer una mejor comunicacion entre el equipo de venta que es
representado con el vendedor y el equipo de distribucion que esta
conformado con el chofer y ayudante de despacho, indicando los
horarios que establecio el cliente que podria hacer la recepcion de
la mercaderia solicitada.

Hacer mas gestiones en la complacencia a los consumidores que
posee la organizacién y como resultado aumentar la satisfacciéon
percibida por los clientes y tener un mejor posicionamiento en el
mercado.

Evitar la pérdida de mercado con las empresas que ofrece el mismo
producto esta meta se lograra con incentivo hacia el cliente que
posee la organizacion esta accion evitar la emigracion de los

consumidores hacia otros proveedores.
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tonicorp

Guayaquil, 14 de enero de 2020

CARTA DE AUTORIZACION

Sefiores
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano
Tecnologia en Administracion de Empresa

Y0, Adrian Perea José Roberto con C.l. # 0921097077 en mi localidad de
representante como Coordinador regional de distribucion de la empresa
Distribuidora Importadora DIPOR S.A. Tonicorp S.A, autorizo a Moreira
Delgado José Antonio, a utilizar informacion confidencial de la empresa para
el proyecto de investigacion: Propuesta de mejora en el servicio al cliente de
la empresa TONICORP 5.A en la ciudad de Guayaquil_

Como condiciones contractuales, el estudiante se obliga a:

1.- No divulgar ni usar para fines personales la informacion que le fue
suministrada.

2.- No proporcionar a terceras personas, verbaimente o por escrito, directa o
indirectamente, informacion alguna de las actividades de cualquier clase que
fuesen cbservadas en la organizacion durante la duracion del proyecto.

3.- No utilizar completa o parciaimente ningln de los productos relacionados con
&l proyecto. El estudiante asume que toda informacion y el resultado del proyecto
sera de uso exclusivamente académico.

Atentamente

BF A A =

Adrian Perea José Roberto
Coordinador regional de distribucion
Distribuidora Importadora DIPOR S.A.




ARCACONTINONTAL
dus AL

GERENTE REGIONAL SIERRA

Organigrama departamento comercial .

DIRECTOR COMERCIAL

GERENTE GENERAL

tonicorp

GERENTE REGIONAL COSTA

GERENTE ZONAL GUAYAQUIL

JEFE DE VENTA LOCAL

| CORDINADOR DE DISTRIBUCION

GERENTE REGIONAL ORIENTAL

|SUPERVISOR DE VENTA TRADICIONAL |

[SUPERVISOR DE VENTA MODERNO |

|SUPERVISOR DE VENTA FOOD SERVICE |

|SUPERVISOR DE VENTA HELADOS TOPSY |

SUPERVISOR DE
DISTRIBUCION
NORTE

CHOFERES DE DESPACHO |

AYUDANTES DESPACHO

SUPERVISOR DE DISTRIBUCION
SUR

CHOFERES DE DESPACHO

AYUDANTES DESPACHO

SUPERVISOR DE
DISTRIBUCION
CANAL ESPECIALES

SUPERVISOR DE
DISTRIBUCION
HELADOS TOPSY

I

| CHOFERES DE DESPACHO |

| CHOFERES DE DESPACHO |

| AYUDANTES DESPACHO |

| AYUDANTES DESPACHO |




LOGO DE LA ORGANIZACION
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tonicorp

Misién
Generar el maximo valor para nuestros clientes, colaboradores,
comunidades y accionistas, satisfaciendo en todo momento y con

excelencia las expectativas de nuestros consumidores
Vision
Ser lideres en todas las ocasiones de consumo de bebidas y alimentos en

los mercados donde participemos, de forma rentable y sustentable.

VALORES DE LA ORGANIZACION

Orientacion al cliente y Vocacion de servicio

® ® Nos comprometemos a atender las necesidades
de nuestros clientes y consumidores,
impulsadas por la vocaciébn y el deseo

permanente de satisfacer y superar sus

expectativas, ofreciendo un servicio de

excelencia.

Integridad Sustentada en Respeto y justicia

[ Mantenemos un compromiso permanente con la
Q & verdad. Actuamos en consecuencia siendo
congruentes entre lo que hacemos, pensamos y

— decimos. Preservamos el patrimonio de la

empresa, colaboradores 'y comunidad.
Reconocemos y aceptamos la diversidad como caracteristicas de nuestros

tiempos.



Desarrollo Integral del Capital Humano

Fomentamos un ambiente de alta motivacion,
productividad y reconocimiento, que nos
impulsa hacia el éxito. Apoyanos las

aspiraciones profesionales y metas personales,

alentando a que cada persona decida con sus
acciones cuanto desea crecer. Las oportunidades de crecimiento y
desarrollo son consecuencia directa de nuestros resultados.

Sustentabilidad y Responsabilidad social

Estamos profundamente convencidos del papel
gue jugamos en la transformacién de nuestro
entorno. En el diario quehacer, asumimos el

compromiso por satisfacer las necesidades

actuales sin comprometer a las generaciones
futuras, regidos por un Gobierno Corporativo que nos orienta a la busqueda
continua de una mejor calidad de vida para todos.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TONICORP S.A DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA TONICORP S.A DE LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL

Propdsito: Analizar las respuestas de los clientes del servicio que se le brinda al momento de
realizar las compras de los productos que ofrece la organizacion en la ciudad de Guayaquil.

Beneficio: El presente cuestionario es de cardcter anénimo por lo que la persona encuestada,
esta en la libertad de responder sin ningln inconveniente y sin ningin compromiso.

Se pide que responda de forma cordial, las siguientes preguntas que se encuentra en el
presente cuestionario, el mismo va a servir para el proyecto que se quiere implementar sobre
la "Propuesta de mejora en el servicio al cliente de la empresa Tonicorp S.A.”

Instrucciones

+  Lea detenidamente todas las preguntas.

+  Cualquier duda preguntar al encuestador.

+  Solo seleccionar una sola alternativa por pregunta.

«  Marque con una (x) en el casillero correspondiente de la respuesta que usted. Cree que
sea la mas acorde a su experiencia.

*Qbligatorio

El pre vendedor le presentas mas alternativas de productos cuando le hace la
visita *

Marca solo un dévalo.

Sl
NO

https://docs.google.com/forms/d/18ESjdn4Kk8yIRqWi9r5XVPP-8hMMIJQ7DmhxsfSpwiM/edit

1/4



23/7/2020 ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TONICORP S.A DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

2. ¢Con qué nivel de puntualidad recibe las facturas electrénicas emitida ante que
llegue su mercaderia? *

Marca solo un évalo.

Extremadamente puntual
Muy puntual

Un poco puntual
Ligeramente puntual

Nada puntual

3. Califique nuestra puntualidad con los productos solicitados a la organizacion *
Marca solo un évalo.

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy satisfecho

4. ;Como calificarias su experiencia general con nuestros productos? *
Marca solo un évalo.

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy satisfecho

https://docs.google.com/forms/d/18ESjdn4Kk8yIRqWi9r5XVPP-8hMMIJQ7DmhxsfSpwiM/edit 2/4



23/7/2020 ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TONICORP S.A DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

5. ;Cuan servicial es nuestra empresa para responder sus problemas presentado al
momento de las entregas de productos a su local? *

Marca solo un évalo.

Nada servicial Muy servicial

6. ;De qué calidad es nuestro servicio al cliente? *

Marca solo un évalo.

De alta calidad
Mas bien bueno
Bueno

De pobre calidad

De muy poca calidad

7. Califique nuestro nivel de comprension de sus necesidades de abastecimiento. *

Marca solo un évalo.

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular

Pobre

8. Considera que nuestra empresa es profesional.? *
Marca solo un évalo.

Sl
NO

https://docs.google.com/forms/d/18ESjdn4Kk8yIRqWi9r5XVPP-8hMMIJQ7DmhxsfSpwiM/edit 3/4
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9. (Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas? *

Marca solo un évalo.

Extremadamente probable
Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable

Nada probable

10. ;Queé tan probable es que nos vuelva a comprar? *

Marca solo un évalo.

Muy probable
Probable

Muy poco probable
Ligeramente probable

Nada probable

Se le agradece por la atencién prestada y por su valioso tiempo.

José Antonio Moreira Delgado
C.C.: 0931370951

Google no cred ni aprobd este contenido.

https://docs.google.com/forms/d/18ESjdn4Kk8yIRqWi9r5XVPP-8hMMIJQ7DmhxsfSpwiM/edit 4/4


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
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ENCUESTA A LOS CLIENTE DE LA EMPRESA TONICORP S.A.

Preguntas  Respuestas @

20 respuestas

Se aceptan respuestas

Resumen Pregunta Individual

El pre vendedor le presentas mas alternativas de productos cuando le hace la visita

20 respuestas

® s
® NO

¢Con qué nivel de puntualidad recibe las facturas electronicas emitida ante que llegue su
mercaderia?

20 respuestas

@ Extremadamente puntual
@ Muy puntual

@ Un poco puntual

@ Ligeramente puntual

@ Nada puntual



https://accounts.google.com/SignOutOptions?hl=es-419&continue=https://docs.google.com/forms/d/18ESjdn4Kk8yIRqWi9r5XVPP-8hMMlJQ7DmhxsfSpwiM/edit%3Fusp%3Dforms_home%26ths%3Dtrue

Califique nuestra puntualidad con los productos solicitados a la organizacion

20 respuestas

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho

@ Neutral

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

¢Como calificarias su experiencia general con nuestros productos?

20 respuestas

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho

@ Neutral

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho




¢Cuan servicial es nuestra empresa para responder sus problemas presentado al
momento de las entregas de productos a su local?

20 respuestas

8
7 (35 %)
6
5 (25 %) 5 (25 %)
4
2
0 (0 %)
0 |
1 2 3 4

¢ De qué calidad es nuestro servicio al cliente?

20 respuestas

@ De alta calidad

@ Mas bien bueno

@ Bueno

@ De pobre calidad

@ De muy poca calidad

Califique nuestro nivel de comprension de sus necesidades de abastecimiento.

20 respuestas

@ Excelente
@ Muy bueno
@ Bueno

@ Regular
@ Pobre




;Considera que nuestra empresa es profesional.?

20 respuestas

® sl
® NO

¢Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

20 respuestas

@ Extremadamente probable
@ Muy probable

@ Un poco probable

@ Ligeramente probable

@ Nada probable

¢Qué tan probable es que nos vuelva a comprar?

20 respuestas

@ Muy probable

@ Probable

@ Muy poco probable
@ Ligeramente probable
@ Nada probable




Instifuto Su

« b Tecnolog jico
| Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO TECNOLOGICO BOLIVARIANO
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES QUE
CONFORMA LA EMPRESA TONICORP S.A.

Ciudad: Fecha:
Lugar:
Hora de inicio: Hora de finalizacion:

Nombre del entrevistado:
Cargo:
Nombre del entrevistador:

Cargo:

Objetivo: Analizar las diversas opiniones de los colaboradores que

participan dentro de la organizacién para la sastifacion del cliente.

Formulario

1.- ¢Como mide la efectividad de entrega de los pedidos que realizan

los clientes el dia anterior?

2.- ; Qué cifra de incumplimiento en las entregas levantan las alertas

para tomar acciones correctivas?



3.- ¢ Cual es el canal de comunicacion para escuchar las quejas de los

clientes sobre el servicio brindado?

4.- ; Qué tiempo de respuesta tiene para resolver un inconveniente con

un cliente?

5.- ¢Es recurrente las quejas que transmite los clientes hacia la

empresa?

6.- ¢La empresa si cumplen con todos los articulos que solicita el

cliente el dia anterior?

7.- ¢ Cual es plan de contingencia de la empresa cuando se queda sin
stock para cumplir la demanda que trae los pre vendedores en el dia

de venta?

8.- ¢ Los colaboradores de entrega y venta son capacitado para saber

llegar a los clientes?



FOTOS EN LA ORGANIZACION

Foto 1 — Reunion con el personal de distribucion

Elaborado: Moreira J.

Foto 2 — Despachos a los camiones de entrega

\1

Elaborado: Moreira J.



Foto 3 — Matinales semanales

Elaborado: Moreira J.

Foto 4 — Congreso de venta — Tonicorp 2019

Elaborado: Moreira J.



Foto 5 — Capacitacion enfocado al cliente.

Elaborado: Moreira J.

Foto 6 — Unidades de despachos

Elaborado: Moreira J.
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