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RESUMEN
En la presente investigacion tuvo como proposito general el objetivo de gestionar la calidad

de servicio para incrementar la satisfaccion de los clientes MS Distribuciones S.R.L. la cual
cuenta con una poblacién de 360 clientes y se lleg6 a aplicar a 102 clientes que es la muestra.
En este trabajo se realizd el instrumento Servqual de percepcion y expectativa a todos los
clientes de la empresa. Donde se determiné los niveles de satisfaccion de los clientes
actuales, asi como los elementos que no cubren la satisfaccion del cliente es por ello que se
efectuo estudios de la competencia, gestionando la calidad para asi aumentar la satisfaccion
en los clientes, este ultimo se aplico el ciclo PDCA que involucra variedad de técnica para
asi determinar la causa del principal problema que afecta a la empresa que es que el personal
de la empresa no estan dispuestos a ayudar a sus clientes con un nivel de insatisfaccion del
2.1, en las cuales se vio como causa principal la falta de control de sistema con un 26% de
falta, teniendo como contramedida el control y revision diaria, llegando a la conclusion que
si atacamos a esta causa principal que al inicio fue de un 74% llegaremos a contrarrestar
hasta un 26% produciendo esto una satisfaccion positiva. Como conclusion de la
investigacion tenemos una diferencia positiva a la actual de 0.1, -0.3, 0.1, 0.3, y 0.1 de las
dimensiones de elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia

respectivamente.

Palabras clave: Gestion de la Calidad de Servicio, satisfaccion del cliente y Servqual.
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ABSTRACT
In the present investigation it took as a general intention the aim to manage the quality of

service to increase the satisfaction of the clients MS Distributions S.R.L. which possesses a
population of 360 clients and managed to apply 102 clients that it is the sample. In this work
there was realized the instrument Servqual of perception and expectation to all the clients of
the company. Where one determined the levels of satisfaction of the current clients, as well
as the elements that do not cover the satisfaction of the client it is for it that effected studies
of the competition, managing the quality this way to increase the satisfaction in the clients,
the latter applied to himself the cycle PDCA that involves variety of technology this way to
determine the reason of the principal problem that concerns the company that is that the
personnel of the company they are not ready to help his clients with a level of dissatisfaction
of 2.1, In which one saw as mainspring the lack of system control with 26 % of lack, taking
the control and daily review as a counter measure, coming to the conclusion that if we attack
to this mainspring that to the beginning was 74 % we will manage to offset up to 26 %
producing this a positive satisfaction. Since conclusion of the investigation we have a
positive difference to the current one of 0.1,-0.3, 0.1, 0.3, and 0.1 of the dimensions of

tangible elements, capacity of response, reliability, safety and empathy respectively.

Key words: Management of the Quality of Service, satisfaction of the client and Servqual
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LINTRODUCCION

El actual estudio tuvo como efecto general recuperar la condicion de provecho para
reforzar el agrado del consumidor en la compafiia MS Distribuciones SRL cuyo
argumento importante por lo que posee un gran valor agregado al darle una buena
calidad de servicio, asi mejoramos una postura competitiva y comparacion tanto
interna como externa, asi mismo rectifica la organizacion de la empresa como a la
vez la capacitacion de los trabajadores; para lo cual hay que sugerir nuevas posturas
para conceder las carencias de los clientes y asi permitir amortizar las expectativas,
por lo que debemos decidir en las necesidades y parcialidades del consumidor. Para

lo cual no solo basta aplicar sino incluso actualizar de forma permanente.

Asi esperamos finalizar con un cliente satisfecho, uno que sienta certidumbre y que
vuelva a proceder su consumo sin recelo, por lo que un cliente satisfecho beneficia
a la empresa para que pueda continuar creciendo, la obtencion es un cliente

agradecido.

Realidad Problematica

En la actualidad nos encontramos, con una vista distinta en la cual se aprecia
un universo competitivo, donde existen nuevos desarrollos tecnologicos que no
frena, por esto es que nuestros clientes cada sucesién piden mas reclamaciones y
es por ello que la solicitud de los géneros se hace mas complicados que satisfagan
sus indigencias. Con esta vista se realiza que misiones de ya trabajen con gestion a
la alegria de sus clientes, esto es lo que conlleva
a verificar un crecimiento de mejora cada oportunidad mas capaz y a la
vez implementa a la narracion de la legislatura estandarizada para asi obtener la
mas adhesion condicién ahora sea en los géneros o en los servicios brindados
(Galvis, 2007).

Hoy por ahora las ocupaciones han superado en tecnologias como en la asesoria que

contribuyen de forma decisiva dado que de esta se puede juntar datos acerca de los



clientes, reales y potenciales, y asi rendimiento originar direcciones en
sus rasgos para otorgamiento con decana soltura satisfacerlos. Sin embargo, todavia no
resulta sencillo descubrir que en algunos bordes las muestras de acto difieren segin lo
recomendado. Por ejemplo, Morales (2005) menciona que en el borde textil venezolano
carece de un parecer de marketing decisivo adecuado. Otro arquetipo puede ser en
el borde de telecomunicaciones espafiol, que este se convirtié en uno de los mas
competitivos y enérgicos hogafio. Existe un fuerte sentido de novedad de tecnoldgica
gue ha originado bastante competitividad y a la vez un verdadero desvio por obtener
suscripcion en el mercado. En muchas fruslerias somos participes en las batallas
de valores, mejoras elevadas, etc. Esto solo por un cuestionario de discernir clientes
nuevos. Pero, las cometidas de circunstancia evidente se estan olvidando de lo que el
cliente positivamente desea, de saber el viso de complacencia y a su sucesion de

a aparte ensayar fidelizarlos.

Una  certificacion de lo anterior es que  “Peru es uno de
los pueblos con pequeiio signo de filiales resefias en direccion de calidad”
(Instituto franquista de proteccion de la rivalidad y de la defensa de la heredad intelectual
(Indecopi, 2012) En el 2013, el pais contaba con hacia 1200 corporaciones memorias ISO
9001 (Centro de Desarrollo Industrial, 2013) solo doscientas mas que el aifo anterior
(Indecopi,2012) Esto significa que de las 1.713.272 misiones actuales ( Instituto Nacional

de Estadistica e informatica, 2013) solo un 0,071% estaba certificado.

Ms Distribuciones S.r.l., fundada el 15 de marzo del 2009, empieza brindando
el servicio de liquidacidn de articulos solos de Winter’s en forma de orden, comenzando
con una cartera de clientes de 3600 clientes en casi toda la demarcacion de Ancash. Con
8 vendedores con alto nivel de superacion iba meter en sus proyectos de negocio, los
cuales estos eran los consultores de negocios que debieron haber subido la cartera de
clientes, cobertura y ejemplar de la dependencia. Tiene
como objetivo avalar las urgencias de sus clientes, con costes justos y personal en
extremo calificado y como vista ser una dependencia representante en |la
ordenacién de articulos de consumo masivo en la demarcacién de Santa.

Ms Distribuciones S.R.L. tiene como valores confiables y oportunas, esta unido con la
tecnologia, confia en sus clientes, buena calificacion de deuda vy tiene

agrupaciones importantes con marcar reconocidas.



La sucursal, sus articulos de antiguo nombre son: la cocoa Winter’s, como la cocoa
de maximo funda, chin chin (variedades), producto golosinero de chocolate confitado,
como igualmente chocopunch, ole ole, maxi cacahuate, fochis en sus
distintas preparaciones entres otros como producto de ensefia. Mediante pasaban los
afios la entidad fue creciendo agrandando su parte margen en taberna, llegando a mas
clientes como Culebras, Huarmey, Pariacoto, etc. Pero no solo crecia en
solo impresionar a mas goles de cesiones, sino todavia al catidlogo de cesiones se
alineaban sub-empresas que querian que tranquilidad misién distribuya sus géneros,
confiando en su seguridad de hostal. Estas sub-empresas incluso la aceptacién son:
Super, Yichang, Difarlib, Cogorno, Ipanema y Comercia , a andana se detallara cada una

de estas.

Hoy por la actualidad, la calidad terminara siendo no tan suficiente para carear a
la aptitud que viene del futuro. Es por esto que ha botado a que Ms Distribuciones S.R.L.
tiene que conciliar en la investigacion de ser mas emulador para arribar a la cima, lo que
le llevard a cambiar como colectividad y asi conmover a mas, buscando este ser mas
reconocido a merecimiento de su competitividad, lo que le
conllevard florecer como agencia y asi acrecentar su mercado satisfaciendo a cada

cliente.

Al efectuar lo referido nos llevara
a ganar un borrador de tacticas de dimensién de ministerio adonde estara entreverado a
todos los urbanos de la estrategia para que llegue a realizarse durante el 2018 aplicando

el método Servqual, y una sucesion alcanzado mejorarlo continuamente.



Trabajos previos
En la tesis titulada “metodologia para la identificacion de las Dimensiones de la

Calidad y la Satisfaccion del indice Mexicano en Satisfaccion al usuario de los
Programas Sociales de Sedesol y su puesta a prueba en: Los casos del
programa de estancias y guarderias infantiles asi como del programa para el
desarrollo de zonas prioritarias”. Elaborada para preferir el titulo -de Maestra en
Ingenieria de Calidad en la Universidad Iberoamericana, México (Cervantes San
Vicente, 2012) el cual describe cémo se obtuvo la asesoria y el diseccion para
colaborar en la filiacion de las elevaciones que impactan la representacion de
la estatura y la alegria de los afortunados de 2 software sociales, que incluyen en total
4 aprendizajes de acontecimiento, 2 para cada software, que fueron evaluados por el
indice Mexicano de Satisfaccion de los Usuarios (IMSU). La metodologia del IMSU
se caracteriza por ser propia y reproducible, tiene un encuadre tanto cualitativo como
cuantitativo. Utiliza maltiples normas entre las
podemos referir conocimientos cualitativos profundos, rendimiento de
programa acierto cualitativo como cuantitativo, interpretaciones estadisticos
y claros, servicio de metodologias de minimos cuadrados, maniquies estructurales y
la participacion de multiples inspectores avezados. Mi participacion a la metodologia
del Imsu fue internamente del estudio cualitativo, enfocandome basicamente en
la coleccion de comunicacion, afan derecinto, descomposiciones de contenido
como oferta para identificar las amplitudes que impactan la serenidad y la estatura,
asi como un explicaciones de influencias y representacion de los resultados finales
obtenidos en los tipos evaluados con las predilecciones extraidas con

el programa Maxqda.

Como todavia en la disertaciones “la calidad de servicio y la paz de los clientes de
la empresa: Corporacion Norte S.A.C.” Elaborada en seleccionar el rétulo de
Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional de Trujillo, Pert (Urbina
Cabrera, 2015) la cual la presente observacion tiene como principal
objetivo resolver la clase de servicio en la alegria de los consumidores que trabajan:
Corporacion  Norte S.A.C. — localidad Trujillo 2014, generando
como sustento asuntos sobre la condicién, el interés y la complacencia en el

consumidor. El boceto de memoria que se utilizo fue de sujeto grafico — transversal,



asi como los razonamientos: procedimiento dialéctico, l6gico, analitico y industrial y
las vias de profundizacion como la conferencia y la encuesta. De los resultados
obtenidos, podemos subrayar que los clientes perciben la calafia del mingitorio en
general, como un servicio de naturaleza media, y que el ras de felicidad de los clientes
se encuentra en un escalon medio incluso, por otra parte los caracteres del
servicio mas importantes para los clientes, resultaron ser la certeza lineal de
la potencial de respuesta. Estos resultados fueron la simiente para decir energias que

permitan perfeccionar la agrada de los clientes.

En la misma fase fue la relacion nombrada “calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, afio 2016”
con el contexto en pretender el encabezamiento de Licenciado en Administracion en
la Universidad César Vallejo del 2016 cuya ciudad fue Trujillo (Peltroche Anchay,
2016) en esta indagacion se aplico con la finalidad de investigar la bibliografia entre
la naturaleza de provecho y la agrada del cliente de la filial R&s Distribuidores SAC
en la capital de Trujillo, afio 2016. La exploracion es descriptiva de proyecto no
experimental de angulo transversal y se realizd6 un examen a 226 clientes con
el objetivo de identificar el nivel de calidad de provecho y el nivel de la felicidad del
cliente con nota al favor cascado por la encomienda R&S Distribuidores S.A.C.
Concluyendo que entre la naturaleza de beneficio del consumidor hay una conexion

despreciada y precisa.

Finalmente en la investigacion que lleva el titulo de “la gestion de calidad,
relacionado con el servicio de atencion al cliente en la consulta externa de la Clinica
Robles S.A.C.” con entendimiento de separar por el membrete de Administrador en
la Universidad Catdlica Los Angeles en la capital de Chimbote — Per(. (Rubio
Castillo, 2016) La
presente indagacion Disefid organizaciones de dependencia de interés aplicando el
ejemplo Servgual para incrementar la complacencia de los clientes de la compafiia y
el juicio de esta observacion se generd por saber como es la dimension de atencion
en la consulta externa de dicha empresa para reponerse el mingitorio y ser
una tarea competitiva. El actual labor de observacion obtuvo como meta en general:
Basar la factura que se encuentra entre las dimensiones de calidad y factores

demogréficos de esta empresa, Chimbote, 2016. En tal incremento del trabajo se usé



una exploracion de grado similar, con tratamiento cuantitativo y de esquema no
experimental transversal. Con una sefial de 185 se realizd una recoleccion de
impasibles atendidos en la Consulta Externa de la empresa, mediante el tiempo de
julio, agosto y setiembre del presente afio, dos examenes fueron
aplicados, uno tocante a los coeficientes demograficos méas las esperas que tiene
el imperturbable, y el segundo concerniente a la contemplacion de la atencion valida,
la estructura aprovechada fue la indagacion. Las dimensiones de la Calidad de
atencion que muestran o presentan maximo sabor a son: Tipos materiales (66.5%)
y fuerza de respuesta (60%), y presentan maximas alturas de desagrado que son:
Fiabilidad (56.8%) y Seguridad (56.8%).

Teorias relacionadas al tema
Zeithaml (1998, pp. 225-226) determina la dimension de servicio en que los

consumidores evaltan al producto ahora sea por su calidad o por tener mejora. Este
afirma que la valorizacién de los servicios es inalcanzable pues varia el
comportamiento de los clientes segun sus experiencias.

Expresa que calidad no lo determina ni el jefe a cargo tampoco el director, como
también por el personal, sino que es impuesta por el cliente, menciona que este
experimenta con lo obtenido ya sea un producto o servicio dado. En otras palabras,
se dice que la calidad no es transmitida por un programa de ingeniera (Feigenbaum,
2009).

Se determina que “la calidad es el grado hasta el cual los productos satisfacen las
necesidades de la gente que los usa”. A la vez se determina dos diferencias de tipos
de calidad: la que es del bosquejo y de adaptacion. La primera demuestra el grado
en el cual un producto o servicio determine una caracteristica requerida. Y el
segundo prototipo muestra el nivel inclusive que producto o servicio se adhiere al
propésito elogiado (Montgomery, 2013).

La osadia de ley tiene dos importantes significados, el inicial determina la forma en
que el producto da como quedado la felicidad del cliente, es decir es la manera en
que el producto cumpla con las caracteristicas para asi de este modo un cliente en
realidad quede satisfecho a la colectividad; y segundo es la falta
de pinta en inconveniencias como la dilacion en las concesiones,

mal retrete durante la tenacidad, etc. A la vez determind la trilogia de la naturaleza,



gue da manifestacion a sus tres trascendentales juicios: el delantero es
la planificacion de la naturaleza: antafio que se conlleve la faena se rigen niveles
de defectos en la elaboracion, segundo el cuidado de la dimension: a través de se
llevan los crecimientos en cada operacién, este se va evaluando
la subordinacion que galeria en el sistema y termina, en riesgo que existiera
alguna boquilla en los resultados y objetivos; y tercero reforma de la clase: es
aqui adonde se va disminuyendo a gran tabla la cifra de fallos para
asi asi incrementar el beneficio (Juran, 2010)

Asimismo la calidad una rectificacidon continta por restar en la logistica por medio
de todas las partes que involucren como equivalentes son: comerciantes, clientes,
que son responsables del apunte o forma de los géneros o servicios. Se
hace narracion que al estar en perseverante mejora la calidad, es ultimo y
cada oportunidad disminuyen los desembolsos por la benjamin inflacion de
errores deberes, la mejor conveniencia en las maquinas y los materiales;
el resultado que se llega a ingresar es una deduccién de la misma abundancia que
lleva a pretender zocos ofreciendo una mejor dimension a bajos costes, de esta

manera se permite asi la mejora y florecimiento de la ocupacion (Deming, 2012).

Se mantiene el dicho que la dimension de calidad es asuncion de supervisores
y asalariados a extracto, por ello de gran consideracion el empefio en
la organizacion para asi de este modo averiguar las inconveniencias de
la condicion, lo que conlleva a implicar un favorable crecimiento permanente de
la vitalidad gremial (Ishikawa, 2013).

En su consideracion transmite que la dimensidbn mide en margenes de
la categoria de frustracion, en otras palabras se refiere a que se sufre en
la corporacion por una mala estofa, por lo que jaez significa arribar a las concrecion
es indispensables; y divagar de estas observaciones te conlleva a generar a que el
cliente y la asociacion llegue a zozobrar. (Taguchi, 2000).

Respecto al sistema de administracion de la categoria Peter Drucker (Kotler, 2011)
manifiesta al Sistema de Gestion para administrar y controlar una logistica con
respecto a la naturaleza, como conjunto de valentias y subordinaciones destinadas a

conquistar la Calidad. Implica a todas las técnicas de la administracion en el



cumplimiento de los hambres del cliente. En la actualidad
las exponentes mas estudiosas en las entidades con lista a como implantar
un estilo de clasificacion son las pautas 1SO 9000.

El Modelo Servqual Planteado por Parasuraman, Berry Zeithaml (L., 2010), se
define la ley de bafio, como una interpretacion de la diferencia entre
las perspectivas y apercepciones de los consumidores sobre el escusado que van a
recaudar en contra de lo reciben de la colectividad. Este ejemplo es conocido como
el prototipo Servqual cuyas monogramas en anglosajén se traducen como “modelo
de la Calidad del Servicio™.

Respecto a la especificacion del servicio Angelo &Vladimir (Vladimir, 2010)
define al urinario como “la disposicion de un evento que satisface las
obligaciones de los clientes”. Por su parte Fitzsimmons & Fitzsimmons (M.].,
2004) lo expresan como “una destreza perecedera e intangible, ejecutada para un
cliente que toma el rol de co-productor”. Los servicios son privilegios, valentias o
prosperidades que se ofrecen a la cesion, y que son principalmente intangibles y
nos dan como redundado la propiedad de algo (Richard., 2009).

La persecucion de la satisfaccion del cliente es uno de los aspectos
de méximo incremento en la féabrica de la busca del mercado. Los
clientes afortunados ofrecen al ente la fidelidad de levantamiento de
los favores y disminucién de los precios eficaces. Es indispensable que
la ofrenda se concrete, dado que en el ambiente de los momios existe en los
ultimos momentos una linea a acaparar el impacto contrario. El bulbo de
la efectividad general y del consumo, y la merma de las mejoras representan un
desafio para el interés financiero y las anticipaciones de las academias. Es hora
de sesgar el énfasis puesto en la merma de los desembolsos generales y
la matanza de empleados, pero muchas filiales estan llevando a mango una politica
de achicamiento en estos sentidos (Dukta, Alan, 1998, p.13).

Un fendmeno de la reduccion universal el engrosamiento que en
el término a plazo tienen la condicion, el urinario y la ralea en el favor.
Para amparar el florecimiento de los conocimientos y herramientas cefiidos a dicho
fendmeno en las entes. La condicidn, el lavabo y la estatura en el tocador se
han resumido en los Ultimos afios en la principal organizacion de diferenciacion

entre  las  estructuraciones de coleccion total. La calafia Yy



el empleo son extensiones que estan presentes de guisa articulada para el
provecho y la agrada de las urgencias del varonil (Vargas, Martha y Aldana,
Luzéngela,2014 , p.9).

Modelos como el EFQM, Deming y la ISO 9000 traen
como comienzo indispensable de funcionamiento la rectificacion continua,
con salvaguardias a que una pagaduria optimice su funcionamiento (Diaz, 2007)
Un sistema de tesoreria de la estatura cimentado en la ISO 9001 plantea
una seleccion de menesteres que conllevan al cumplimiento de este origen de
mejora continua. Uno de ellos es la auditoria de la jerarquia. Con
las audiencias se investigacion la abolicion de desasosiegos, corrigiendo lo
sucedido, adoptando medidas preventivas con presencias a Su

completa aniquilacion ( Gonzalez, 2007) .

Formulacion del problema
¢En qué proporcidn la gestion de la calidad de servicios influye en el incremento

de la satisfaccion de los clientes de la empresa MS Distribuciones S.R.L.?

Justificacion del estudio
Este actual opusculo se realiza con el objetivo de atinar el efecto en las variables

de atribuir una Gestion de la calidad en la empresa MS Distribuciones S.R.L.,
dando a saber lo importante que es conseguir y obtener estos resultados para asi

conocer estas variables y el posible efecto que se da.

Esta investigacién beneficiarad a la sucursal de MS Distribuciones S.R.L. ya que
permitira examinar cual es el impacto de consagrar una Gestion del rendimiento en

incrementar el agrado de los consumidores en la empresa dicha.

En el elemento econémico ayudara bastante dado que reducira costos, previamente
realizando capacitaciones al personal, orientarlos de tal manera que se beneficien
ambos.

Por otra parte, referido al aspecto laboral, brindard un gran bono al trabajador ya

que estara nivelado para confrontar cualquier alteracion o carena real del cliente.



La ejecucion del actual trabajo de investigacion, servird como base para posteriores
indagaciones, pues que aportara conocimientos de indole cientifico de la realidad

local.

Brindaréa la ocasion de establecer conocimientos de disefio de estrategias de calidad
aplicando el modelo Servqual en la empresa; dentro del contexto empresarial, todo

ello durante el momento de estudio.

Los resultados de este estudio sean de alto logro a futuros investigadores en temas
similares, los cuales servirdn como antecedentes; y de este modo se tendra un

conocimiento méas profundo de este conflicto.

Hipotesis
Hi: Aplicar gestion de la calidad de servicio para incrementar la satisfaccion de los

clientes tendra un efecto positivo en la empresa MS Distribuciones S.R.L.

HO: Aplicar gestion de la calidad de servicio para incrementar la satisfaccion de los

clientes no tendra un efecto positivo en la empresa MS Distribuciones S.R.L.

Objetivos

General
Gestionar la calidad de servicios para incrementar la satisfaccion de los
clientes en la empresa MS Distribuciones S.R.L.

Especifico

Ejecutar una indagacion de la realidad actual de la empresa respecto a la
calidad del servicio al cliente, respecto a la calidad del producto al

consumidor.
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Evaluar el nivel de calidad del servicio al cliente de la empresa MS
Distribuciones S.R.L., en base a las cinco dimensiones del modelo
Servqual.

Determinar los elementos que no cubren el agrado del consumidor de la
compafiia MS Distribuciones S.R.L.

Elaborar propuestas para mejorar el nivel de calidad de servicio al cliente,
la cual esté relacionada a las cinco dimensiones del modelo Servqual.
Define el nivel de encanto de los consumidores de la compafiia MS

Distribuciones S.R.L., luego de la mejora de la calidad de servicio.
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1. Método

2.1 Disefio de investigacion

El presente estudio es pre experimental y aplicado porque se utilizara
conocimientos tedricos y se empleara en la practica. Por consiguiente, se
disefara estrategias de calidad aplicando el modelo Servqual el cual abarca
las tareas que conllevan a realizar en la empresa MS Distribuciones S.R.L. y
asi sirvan para describir el comportamiento de la variable en una poblacion.
(Kerlinger ; 1975)

G: 01

v
X

» 02

G: Empresa MS Distribuciones S.R.L.
X: Estimulo: Gestién de la calidad de servicio
01, O2: Satisfaccion del cliente

Tabla 01: Disefio de la investigacion
Gl: 01 —» X—02

Esquematica

G1: MS Distribuciones S.R.L. —
Chimbote 2018
O1: Satisfaccion inicial del clientes de
MS
0O2: Nueva satisfaccion del cliente de
MS

X: Gestién de la calidad de servicio

Representativa

Fuente: Elaboracién propia

Variables, operacionalizacion
Variable independiente: Gestion de la calidad de servicio.

Variable dependiente: Satisfaccion de los clientes.
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TABLA 2: Matriz de operacionalizacion de variables

de los clientes

consumir algun
servicio
(Vavra,2006,p.25)

empresa MS Distribuciones
S.R.L.

Percepcion

Disefio
Innovacion

Saber escuchar

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Materiales de
Elementos tangibles comunicacioén.
Es la obtencion en que | referido de una forma de - Eficacia
. . . iabilida
un usuario acerca de la | percepcidn y expectativa, Resolucion de problemas
Gestidn de la | correspondencia entre | que es medida por Servqual —
] Comunicacion
Calidad de el desempefio y las por: elementos tangibles, | Capacidad de respuesta - g Ordinal
Répida atencion
servicios expectativas fiabilidad, capacidad de S
) . Credibilidad
(Larrea,1991,pp. 81- respuesta, seguridad y Seguridad _ _
. . Profesionalidad
82) empatia. a los clientes de
MS Distribuciones S.R.L. Grarlo de atencion
Empatia Horario
Compresion
Es toda experiencia ) ) Estrategias
Es medido a través de un . ..
agradable en la cual el o Expectativa Segmentacion
) » ) cuestionario a los )
Satisfaccion cliente lleva al ] Transparencia )
consumidores de la Ordinal

Elaborado por el autor

13




2.3 Poblacion y muestra

Poblacion

Esta conformada por 360 clientes en Chimbote y anexos, que se estan
registradas en la Base de Datos de la empresa MS Distribuciones S.R.L.

Muestra

En el trabajo de indagacidn se uso6 el muestreo probabilistico y aplicando
parametros totales de 5% de error y un 95% de intervalo de confianza, por lo
cual se obtuvo la siguiente muestra:

B NZ?PQ
(N —1)e?+22PQ

n

Donde:

n= Tamafo de la muestra

Z= Grado de confiabilidad 1.96
p= Probabilidad positiva 0.5
g= Probabilidad negativa 0.5
e= Margen de error 5%

~ (360)(1.96)2(0.5)(0.5)
" = (360 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

342344
" = 3348579

n = 102.39 = 102 consumidores
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad.
Tabla 3
Técnicas de recoleccién de datos
VARIABLE TECNICA HERRAMIENTA FUENTE

Gestion de la calidad de

Observacion

Cuestionario

Supervisor de la

servicio empresa
Satisfaccion  de  los ) Cuestionario de
. Entrevista )
clientes . . preguntas Jefe del &rea de ventas
Diagnostico

Guia de observacion

Fuente: Elaborado por el autor

Se empled dos técnicas de recopilacion de data: La técnica de la entrevista, como
instrumento guia de entrevista (Anexo 1), esta se realizO a los representantes de las

empresas.

Es necesario indicar que MS Distribuciones S.R.L. aplica un modelo de encuesta a sus
clientes (Anexo 2) Pero en la redaccidn que se visualiza se aplicd una encuesta como técnica,
con el instrumento cuestionario Servqual (Anexo 3) disefiado, modificado y adaptado a la

realidad de la empresa aplicado a los representantes de las empresas.

La validacién del instrumento (cuestionario Servqual y guia de entrevista) fue a través de

juicio de expertos y se encuentran en el Anexo 4.

Hay varios factores que afectan la fiabilidad de las encuestas. Dos de ellos son el nUmero de

unidades en la encuesta, y la muestra de gente en la cual se estima la fiabilidad.

Para calcular la confiabilidad del cuestionario Servqual aplicado a la presente investigacion
se usé el alfa de Cronbach usando el programa estadistico SPSS 21 para Windows (ver

detalles Anexo 5)

La aplicacion de los cuestionarios se llevara a cabo durante los meses de mayo y junio del

afio en curso. Este periodo corresponde al cronograma de la presente investigacion.

La aplicacion del cuestionario se realizé en dos partes; la primera a los clientes de la empresa.

Con esta primera parte, se pretendio captar las percepciones de los clientes sobre el servicio
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que presta MS Distribuciones S.R.L. El segundo cuestionario se realizo a las personas que
no son clientes frecuentes/nuevos de MS Distribuciones S.R.L. con la finalidad de captar las

expectativas que tienen sobre una empresa distribuidora.

Por lo tanto, para el desarrollo de la metodologia SERVQUAL se cuenta con los resultados
completos de los clientes de MS Distribuciones S.R.L. y los resultados de encuestas de las
personas que no son clientes, los cuales fueron analizados estadisticamente para determinar

el valor entre la calidad esperada y la percibida del servicio.
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2.5. Métodos de analisis de datos.

TABLA 4: Cuadro de técnica e instrumentos segun objetivos

OBJETIVOS TECNICA INSTRUMENTO RESULTADO
Ejecutar una indagacion de
la realidad actual de Ila o
Obtener la situacion actual
empresa, respecto a la FODA Tabla 9 )
) o de los clientes..
calidad de servicio al
cliente
Evaluar el nivel de calidad
del servicio al cliente de la )
o Obtener en que nivel se
empresa MS Distribuciones ]
. ] . encuentra la calidad de
S.R.L. en base a las cinco Diagrama de control Figura 9 o
) ] servicio de acorde al
dimensiones del modelo
Modelo Servqual.
Servqual.
Determinar los elementos »
. Seleccion por orden de
que no cubren la Diagrama de Pareto
) . . ] . acuerdo a la mayor
satisfaccion del cliente de Ciclo de PDCA Figura 8 o 5 )
insatisfaccion del cliente
la empresa MS ISHIKAWA
o hasta la menor de ellas.
Distribuciones S.R.L.
Elaborar propuestas para
mejorar el nivel de calidad Se obtiene mejoras para de
de servicio al cliente, la . ) Tabla 7 esta manera mejorar la
) . Mejora de Métodos .
cual esté relacionada a las (Anexo 9) calidad y de esta forma
cinco dimensiones  del aumentar la satisfaccion.
modelo Servqual.
Define el nivel de encanto ) )
) Se obtiene sus mejores
de los consumidores de la .
. fortalezas como debilidad
companiia MS . .
Ciclo PDCA Anexo 9 para asi de esta manera

Distribuciones SR.L,
después de la mejora de la

calidad de servicio.

continuar con propuestas

de mejora.

El método del analisis descriptivo; Los datos se recolectaron mediante las técnicas

precisadas con sus respectivos instrumentos, fueron tratados utilizando el Programa

estadistico SPSS 22 para Windows, las cuales se ordenaron, tabularon, analizaron y

se presentan en tablas, figuras con sus respectivas interpretaciones.
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2.6. Aspectos éticos.

Se informa al participante: Las caracteristicas de la indagacion que pueda
conmover en su decision de participar y de aclarar otros puntos de vista de la
indagacion en lo que consulte el componente. Si no comunica esto que es
primordial afiade volumen a la obligacion del representante, dado que tiene la

obligacion de defender el bienestar y dignidad al que participa.

La liberacion del presente se respeta para acabar su inscripcion, o para que se
retire de la indagacion: La obligacion de amparar esta libertad presupone
consecuente proteccion, sefialadamente cuando el investigador esta en una
posicion de prestigio sobre el participante como sucede por ejemplo, cuando
este Gltimo es un estudiante, cliente, empleado o quienquiera que esté en una

relacion interpersonal con el investigador.

Confidencialidad: La data que se obtuvo de los componentes de un
diagnostico es confidencial mientras dura el curso, en caso que hubiera un
pacto previo a lo contrario. En caso exista la probabilidad de que tengan
accesos algunos terceros a dicha informacidn, esta probabilidad, todo esto
debe ser mencionado en los componentes como parte del cambio para lograr

el consentimiento de estos.
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RESULTADOS

En el objetivo especifico 1, consistio en actuar una evaluacion de la realidad presente en la

compafiia, respecto a la calidad de servicio al cliente.

Diagnostico el cual tuvo como conclusion que los clientes manifestaron que el personal de
venta no cuenta con material en buen estado como el catalogo y a la vez no cuentan con
material suficiente, pues los clientes desean publicidad para asi generar mas rentabilidad
para ellos, ademas manifiestan que el personal en general no cuenta con la capacidad de
respuesta en el caso de alguna queja o duda ante el cliente lo cual en poco de los casos este
lllama directamente a la empresa y de esta manera quejarse de estos inconvenientes.
También manifiestan que como el pre-vendedor como a la vez reparto no estan dispuestos a
la ayuda de los clientes cuando le falte o no le entregan alguna mercaderia y muchas veces

no son escuchados originando falta de comunicacién y respuesta inmediata.

Los clientes incluso manifiestan la falta de compromiso del personal, comentan que el

personal muchos casos no lleva la ropa adecuada para el trabajo.

Con respecto a la opinion que tienen sobre Ms distribuciones S.R.L. es de una empresa
regular que a veces realizan bien el trabajo de venta como de reparto y que muchas veces las
entregas de mercaderias como las promociones lo realizan mal o no lo hacen generando
incomodidad y aumento de quejas siendo reiterada la queja sobre las decisiones que se
toman, ya que consideran que muchas veces las decisiones lo toman los superiores que se

encuentran en la oficina y no el personal que realiza la inspeccion.

En el anexo 6 se muestra la matriz de consistencia del presente trabajo de investigaciény en

el anexo 7 se muestra la base de datos de las encuestas realizadas.
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En el objetivo especifico 2, consistio en evaluar el grado de calidad del servicio al
consumidor de la compaiia MS Distribuciones S.R.L. en base a las cinco dimensiones del

modelo Servqual.
Tabla 5

Nivel de satisfaccion de los clientes de MS Distribuciones S.R.L. segun sus dimensiones

Promedio
Dimensiones _ _ Satisfaccion
Percepcion Expectativa
Elementos tangibles 3.4 4.2 -0.8
Capacidad de respuesta 3.1 4.3 -1.2
Fiabilidad 3.4 3.9 -0.5
Seguridad 3.2 3.9 -0.7
Empatia 3.0 4.3 -1.3

Fuente: Encuesta a los clientes de las empresas

En la tabla 4 se puede apreciar el nivel de satisfaccion segin sus dimensiones, donde la
dimension de empatia tiene mayor insatisfaccion con un nivel de -1.3,y la insatisfaccion

menor es la de fiabilidad que tiene un nivel de -0.5.

En el objetivo especifico 3, se determind los elementos que no cubren el agrado del
consumidor de la organizacion MS Distribuciones S.R.L.

Tabla 6

Elementos que no cubren la satisfaccion de los clientes de la empresa MS Distribuciones
S.R.L.

PROMEDIO ,
AFIRMACIONES ] SATISFACCION
EXPECTATIVA PERCEPCION
P9.El personal de MS siempre estan
. ) 4.4 2.1 -2.3
dispuestos a ayudar a sus clientes.
P10.EI personal de MS nunca se
encuentran ocupados para responder 4.9 2.8 2.1
a las preguntas de sus clientes.
P24.MS comprende las necesidades
_ _ 4.5 2.7 -1.8
especificas de sus clientes.
P22.MS se alarma por los interés
] 4.4 2.7 -1.7
destacasdos de sus clientes.




P7.El personal de MS resuelven sus

4.2 2.6 -1.6
problemas adecuadamente.
P18.El personal de MS tiene nocion
suficiente para defender a las 4.4 2.9 -1.5
encuestas de los clientes.
P23.La atencion del personal de MS
4.3 2.8 -1.5
es personalizada en cada cliente
P20.El personal de MS da una
imagen de honestidad y confianza en 4.2 2.8 -1.4
cada visita.
P16.Los clientes de MS se siente
L 3.8 25 -1.3
seguros con el servicio brindado.
P19.MS ha demostrado un estricto
cumplimiento con el servicio 3.9 2.9 -1.0
brindado.
P3.Los elementos materiales de MS
como catdlogo, material POP son 4.7 3.7 -1.0
visualmente atractivos
P14.Las actividades de MS cumple
con las expectativas de calidad con 4.2 33 -0.9
respecto al servicio brindado
P4.El personal de MS utiliza el 4.3 3.4 0.9
uniforme adecuado en cada visita.
P25.La percepcion global que tiene 4.1 3.2 -0.9
de MS es positiva.
P17.El personal de MS son siempre 4.0 3.2 -0.8
amables con los clientes.
P6.EIl personal de MS tienen
capacidad de respuesta para 4.1 3.4 -0.7
complementar la duda del cliente.
P11.La boleta/factura por la compra
es emitida a tiempo sin presentar 4.4 38 -0.6
errores.
P21.El trato del personal de MS es 4.1 3.7 0.4
cortes y respetuoso.
P15.El comportamiento del personal
de MS transmite confianza a sus 3.7 3.4 -0.3
clientes.
P5.El personal de MS tienen 3.9 36 03
apariencia pulcra.
P8.EI personal de MS ofrecen un
servicio eficiente y eficaz a sus 3.7 3.5 -0.2
clientes
P1.El personal de MS tienen equipos 3.9 3.8 0.1
de apariencia moderna.
P2.El personal de MS cuenta con
material suficiente y en buen estado 4.2 4.3 0.1
para realizar su trabajo
P13.El servicio de calidad que brinda
MS se adapta a las necesidades de 3.4 3.5 0.1
usted.
P12.Cuando el cliente de MS tiene
3.6 3.9 0.3

un inconveniente, muestra un ligero
interés en resolverlo

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa




En la tabla 6 se puede identificar los elementos que no cubren el agrado del consumidor de
la compaifiia MS Distribuciones SRL Donde se puede apreciar que todos los elementos
formuladas tienen valores negativos solo el elemento doce tiene valor positivo es por ello
que se tiene que empezar con los elementos que tienen el mayor valor negativo y es donde
se tiene que realizar propuestas de mejora practicas y de beneficio inmediato para la empresa
para mejorar la calidad de servicio del cliente que sean adecuados para poder revertir esta

situacion.

Cinco primeros elementos en orden de mayor a menor insatisfaccion que no cubren la
satisfaccidn de los clientes son Como primer lugar se tiene al personal de MS Distribuciones
S.R.L. el cual no siempre estan dispuesto a ayudar a sus clientes, como el segundo elemento
importante donde los clientes se encuentran insatisfechos es en que el personal no tiene
tiempo y paran ocupados para responder a las preguntas de los clientes, en tercer lugar se
tiene que MS Distribuciones S.R.L. no comprenden las necesidades especificas de sus
clientes, como cuarto lugar tenemos que MS no se alarma por los maximos intereses de sus
consumidores y como quinto lugar el personal de MS Distribuciones S.R.L. no resuelve sus

problemas adecuadamente.

Y es aqui donde aplicamos el Ciclo de PCDA para asi de esta manera hacer una mejor

administracion de la calidad y mejorar en lo que se esta fallando, que se vera en el Anexo 9.

En el objetivo especifico 4, se elabord propuestas para mejorar el nivel de calidad de servicio

al cliente, la cual esté relacionada a las cinco dimensiones del modelo Servqual

Tabla 7
Cuestionario de Mejora de método
DATOS PREGUNTAS RESPUESTAS INTENCION
Para reforzar el conocimiento
¢(QUE SE HACE? | (POR QUE SE HACE? del trabajador frente algun
problema.
¢ES NECESARIO Si, es una prioridad
Capacitar al HACERLO? ’ P :
trabajador de MS {QUE OTRA COSA
Distribciones PODRIA HACERSE Tener una meior SUDErvisin
SR.L. PARA ALCANZAR EL Jorsup '
MISMO RESULTADO?
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¢QUE DEBERIA
HACERSE?

Dar charlas de atencién al
cliente.

Capacitar de forma
amplia los
conocimientos del
personal

(DONDE SE
HACE?

¢(POR QUE SE HACE
AHI?

Siempre nos reunimos en el
mismo lugar, para luego salir a
zona

En la empresa,
habitacion amplia
donde se reune
todo el personal

¢(SE CONSEGUIRAN
VENTAIJAS
HACIENDOLO EN OTRO
LADO?

Pues si, seria en el centro, ya
que es otro punto de encuentro.
Podria ser una motivacion

(PODRIA COMBINARSE
CON OTRO ELEMENTO?

Con algun instrumento, que
Ilame la atencidn del personal
como mimicas, hacerlo
dinamico.

(DONDE PODRIA
HACERSE MEJOR?

En la oficina de la empresa

¢CUANDO SE
HACE?

¢(POR QUE SE HACE EN
ESE MOMENTO?

Son los Gnicos puntos de
encuentro en la empresa.

(SERIAMEJOR
REALIZARLO EN OTRO
MOMENTO?

En caso del viernes, seria mejor
en las tardes (Fuente: personal)

(EL ORDEN DE LAS

APROPIADAS?

Lunes y viernes ACCIONES ES EL Si
APROPIADO?
¢{SE CONSEGUIRAN
VENTAJAS No
CAMBIANDO EL
ORDEN?
(QUIEN LO ¢ TIENEN LAS No, solo tienen algin
CALIFICACIONES O .
HACE? conocimiento referencial

(QUE CALIFICACIONES

Conocimiento en charlas de

REQUIERE EL atencion al cliente, marketing,
Gerentg ylo TRABAJO? etc.
SUpErvIsor (QUIEN PODRIA Alguna empresa de servicio Capacitar al personal
HACERLO MEJOR? con la capacidad adecuada. P P
¢{COMO SE ¢{POR QUE SE HACE Es una forma dindmica de
HACE? ASI? hacerlo.

En un proyecto,
plasman la charla

¢(ES PRECISO HACERLO
ASI?

Exactamente no, podria hacerse
de forma que interactden todo
el personal

¢(COMO PODRIAMOS
HACERLO MEJOR?

En que interfieran todo el
personal, para asi no estar
distraidos, y prestar atencion.

Llegar a llamar la
atencion del personal,
para que esto influya en
su trabajo

Fuente: Elaborado por el autor

En el objetivo especifico 5, consistio en concluir la medicion de agrado de los consumidores
de la compafiia MS Distribuciones S.R.L., después de la mejora de la calidad de servicio.
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Tabla 8

Grado de satisfaccion pro siguiente a la propuesta de mejora

Promedio
Dimensiones _ i Satisfaccion
Percepcion Expectativa
Elementos tangibles 4.3 4.2 0.1
Capacidad de respuesta 4.0 4.3 -0.3
Fiabilidad 3.9 3.8 0.1
Seguridad 4.2 3.9 0.3
Empatia 4.3 4.2 0.1

Fuente: Elaborado por el autor

En el tabla 7 se puede apreciar la satisfaccion actual, luego de haber propuesto las

mejoras, y se puede apreciar que el 80% de las dimensiones tienen una satisfaccion positiva,

ya que una de ellas sigue teniendo

considerablemente a la anterior.

insatisfaccion pero de la cual disminuyo
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DISCUSION

Habiendo presentado los resultados de la investigacion, a continuacion se
procederd con la discusion, la misma que se inici6 con la discusién
correspondiente al diagndstico del estado actual de la empresa, para poder rendir
el grado de beneficio actual de los tipos de la institucion MS Distribuciones
S.R.L. se procedio con la discusion perteneciente a la magnitud de la satisfaccion
del cliente mediante el modelo Servqual, después se detalld la discusion
concerniente a la determinacién de los elementos que no cubren el encanto del
tipo de la organizacion MS Distribuciones S.R.L. luego se discuti6 las propuestas
de mejora practicas y de beneficio inmediato para la empresa para incrementar
dicho titulo y finalmente se concluy6 con la discusion de las estrategias de la
calidad de servicio aplicando el modelo Servqual para incrementar la satisfaccion
de los clientes de la empresa MS Distribuciones S.R.L.

El resultado obtenido con respecto al primer objetivo en el diagnostico del estado
actual de la empresa, para poder realizar la medicion de agrado actual de los
usuarios de la compariia MS Distribuciones S.R.L. se puede decir que la empresa
realiz6 la medicidn de satisfaccidn del cliente en forma inadecuada debido a que
usa un cuestionario simple que no abarca todas las inquietudes de los clientes es
por ello que en la presente investigacion se usO el instrumento Servqual
complementandolo con entrevistas a los clientes de alli se pudo deducir que la
mayoria de los clientes estan insatisfechos con el servicio que MS Distribuciones
S.R.L. brinda, un ejemplo de ello es la opinidn desfavorable hacia la empresa de
los propios clientes, con la presente investigacion se logro identificar las
incomodidades que los clientes tienen, se debe en lo sucesivo usar este tipo de
medicion de satisfaccion y dejar obsoleto el usado actualmente por la empresa .

Por otro lado, los resultados obtenidos con respecto al segundo objetivo en la
medicion de la satisfaccion del cliente a través del modelo Servqual, se obtuvo
concluir que el grado de encanto de los clientes en cada una de sus dimensiones
y sus respectivas preguntas identificando los aspectos que se ven afectados, se
pudo observar que las dimensiones y preguntas obtuvieron casi en su totalidad
resultados negativos lo que significa que los clientes que tiene MS Distribuciones
S.R.L. no se encontrd satisfechos del servicio que se brind6 y la forma de actuar
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debe ser inmediata ya que se corre el riesgo de perder a los clientes, estos valores
negativos son indicadores clave respecto a ciertas deficiencias en los servicios de
la empresa y por lo tanto se les debid prestar atencion para trabajar en ellas e
incrementar asi los niveles de satisfaccion de los clientes. En esta investigacion
los resultados brindan clientes insatisfechos es decir clientes con sensacion de
decepcidn.

Con respecto al tercer objetivo, Determinacion de los elementos que no cubren
el agrado del consumidor en la compafiia MS Distribuciones SRL En la tabla 9
se pudo identificar los elementos que no cubren la satisfaccion del cliente, se
pudo apreciar que todas los elementos formulados tienen valores negativos es por
ello que se tuvo que empezar con los elementos que tuvieron el mayor valor
negativo y es donde se realizd propuestas de mejora practicas y de beneficio
inmediato para la empresa para mejorar la calidad de servicio del cliente que sean
adecuados para poder revertir esta situacion, caso contrario se puede perder
varios clientes , Los cinco primeros elementos en orden de mayor a menor
insatisfaccion que no cubren la satisfaccion de los clientes son Como primer lugar
se tiene al personal de MS Distribuciones S.R.L. no estuvieron dispuestos a
ayudar a sus clientes, como el segundo elemento importante donde el personal de
MS Distribuciones S.R.L. estuvieron demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes, en tercer lugar se tuvo que MS Distribuciones S.R.L.
no comprende las necesidades especificas de sus clientes, como cuarto lugar
tenemos MS Distribuciones S.R.L. no se preocup6 por el mejor interés de sus
clientes y como quinto lugar el personal de MS Distribuciones S.R.L. no tenian
nocion a la altura para defender a las preguntas de los clientes. Segin Cronin'y
Taylor (Cronin, 2012) plantea que las valoraciones acerca de la calidad percibida
requieren Unicamente de la evaluacion de las percepciones de los atributos
constituyentes del  servicio, excluyendo del analisis las expectativas.
Numerosos estudiosos demuestran que aplicar solo las percepciones incrementa
la confianza en el instrumento y, ademas disminuye la confusion y el sesgo
derivado de tener que valorar dos veces una misma lista de a tributos, pero esto
difiere del modelo Servqual en si ya que este modelo se basa en percepciones y
expectativas.

26



Con respecto al cuarto objetivo, Propuestas de mejora para mejorar el grado de
calidad de servicio al consumidor. La investigacion en base a todo se plantearon
propuestas de mejora practicas y de beneficio inmediato para ser aplicadas por
MS Distribuciones S.R.L. y con ellas mejorar la satisfaccion del servicio del
cliente, sin duda todas las dimensiones se revisaron , y se plantearon mejoras a
realizar pues a través de toda la investigacion se pudo observar que sus
calificaciones no son buenas, por medio de la encuesta se observé ademas que es
importante corregir fallas que se presenten ,depende de la empresa si realiza las
mejoras en forma inmediata.

Con respecto al ultimo proposito, concluye la medicion de agrado de los usuarios
en la compafiia MS Distribuciones S.R.L., después de la mejora de calidad de
servicio, se tomd como base los resultados del cuestionario sergvual asi como la
opiniéon de los clientes de la empresa donde se determind los niveles de
satisfaccion de los clientes actuales, asi como los aspectos que no cubren el
beneficio de este, es por ello que es importante efectuar estudios de la
competencia, crear estrategias especificas por grupos de clientes de acuerdo al
grado de importancia de los factores de la encuesta, mejorar los tiempos de
entrega de mercaderia, capacitar al personal permanentemente, hacer énfasis en
la atencion a quejas y reclamos, efectuar un acercamiento con el cliente,
involucrar a toda la organizacion en la estrategia, efectuar encuestas periddicas
todo esto con la finalidad de incrementar el agrado de los tipos. En la tabla 10 se
presenta un resumen del disefio de estrategias propuesto para incrementar el
agrado de los consumidores. En la tabla 11 se presenta las actividades que debe
realizar MS Distribuciones S.R.L. en forma inmediata para revertir la
insatisfaccion de sus clientes, se complementa estas actividades con el diagrama
de Gantt mostrado en la figura 4. A su vez al realizar el analisis costo beneficio
se obtuvo indicadores bastante favorables, que garantizan la viabilidad del
disefio de estrategias planteado, éstos indicadores se observan en la tabla para
considerarse en un grado de satisfaccion superior. Cuarto que la Corporacion
Norte SAC cuenta con una gran ventaja que es la calidad de sus productos y el
precio de estos, lo que contribuye a la satisfaccion global del cliente. Quinto que
los atributos del servicio mas importantes para los clientes, resultaron ser la

fiabilidad y la capacidad de respuesta, por tanto se puede entender que los clientes
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esperen que estos dos tipos sean propicios al tiempo indicado de gestionar el
beneficio y es de mucha importancia lograrlo. Sexto es, si se ejecuta la propuesta
de acciones, no solo se mejoraria la satisfaccion de los clientes, sino que también
favoreceria a la lealtad de estos con la empresa Corporacion Norte SAC.
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CONCLUSIONES
Al diagnosticar el estado actual de la empresa se obtuvo resultados desfavorables

de mucho interés debido a que MS Distribuciones S.R.L. viene realizando la
medicion de satisfaccion del cliente en forma inadecuada usando un cuestionario
simple que no abarca todas las inquietudes de los clientes es por ello que en la
presente investigacion se usé el instrumento Servqual disefiado, modificado y
adaptado a la realidad de la empresa altamente confiable con una valor de alfa de
cronbach de 0.894 (ver anexo 5).

El grado de agrado del consumidor es negativa con cada una de sus dimensiones
(empatia -1.3; seguridad -0.7; fiabilidad -0.5; capacidad de respuesta -1.2;
elementos tangibles -0.8).EL nivel de satisfaccion es negativa también en cada
una de las afirmaciones formuladas (ver tabla 09) lo que significa que los clientes
que tiene MS Distribuciones S.R.L. no se encuentran satisfechos del servicio que
se brinda y la forma de actuar debe ser inmediata ya que se corre el riesgo de
perder a los clientes.

Los elementos que no cubren la satisfaccion de los clientes de la empresa MS
Distribuciones S.R.L. se muestra en la tabla 11 en los cuales los cinco primeros
elementos en orden de mayor a menor insatisfaccion de los clientes se tiene al
personal el cual no entrega la documentacion correspondiente a tiempo , ademas
el personal no tiene capacidad de respuesta para complementar el servicio de
inspeccion atreves de otros mecanismos de apoyo, a la vez MS Distribuciones
S.R.L. no aporta con sugerencias e iniciativas que permitan mejorar el
desempefio de las actividades en sus clientes, también el personal no presta
interés y no estan atentos ante cualquier solicitud que se realice y a su vez el
personal no resuelve sus problemas adecuadamente.

Las propuestas de mejora practicas y de beneficio inmediato se muestran en los
resultados para ser aplicadas por MS Distribuciones S.R.L. Estas propuestas se
concluyen con el planteamiento de mejoras la satisfaccion del servicio del cliente
y poder incrementar de forma inmediata los valores negativos obtenidos.

El disefio de estrategias propuesto a MS Distribuciones S.R.L. cumple todos los
requisitos de viabilidad estudiados.
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RECOMENDACIONES
Dejar de realizar la medicion de la satisfaccion de los clientes empleando una

encuesta simple 'y empezar a utilizar el cuestionario Servqual de esta
investigacion. Efectuandolas en forma semestral con la finalidad de medir la
satisfaccion de los clientes constantemente, a la vez realizar entrevistas a los
clientes mensual o después de la entrega de los servicios con la finalidad de

realizar arreglos y mejoras continuas.

Actuar en forma inmediata, debido a que los resultados de nivel de satisfaccion
de clientes fueron en su totalidad negativos, contratando a una empresa de
servicio reconocida para que se dedique con temas de motivacion, capacitacion
de personal, asesoria personalizada a los clientes, debido a que estos son algunos

de los elementos que no cubren la satisfaccion de los clientes.

Crear estrategias de funciones especificos en la atencién a quejas y reclamos
asignando las tareas a funcionarios que estén involucrados en los procesos con el
objetivo de que evidencien los errores, cometidos y establezcan planes de

mejoramiento.

Los recursos con los que cuenta la empresa deben ser utilizados eficientemente
por lo tanto se debe adoptar las propuestas de mejora lo més pronto posible para
poder revertir en forma inmediata las insatisfacciones de los clientes y evitar que

migren a otra empresa.

Llevar a cabo la gestion de calidad de servicio propuesta en forma completa e
inmediatamente ya que esto le permitird incrementar la satisfaccion de sus
clientes, evitara que se pierda clientes y ademas le permitird consolidarse en el

mercado.
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ANEXO

GUIA DE ENTREVISTA

GUIA PARA LA ENTREVISTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
I.PRESENTACION-

¢Cudl es su nombre y qué representa en la empresa?

¢Hace cuanto tiempo trabajas en contacto con la empresa?

(Qué opinidn te merece la empresa “M&S Distribuciones S.R.L.”?

ILNIVEL DESATISFACCION.

¢Cudles son los puntos mas importantes para que usted esté satisfecho con los servicios que brinda M&S
Distribuciones S.R.L.?

¢Como se siente usted al término de brindarles el servicio?

¢Por qué estaria usted insatisfechos con los servicios de la empresa?
¢Qué opinién te merecen los términos:

Elementos tangibles:

Fiabilidad:

Seguridad:

Capacidad de respuesta:

Empatia:

Fuente: Administracién de MS Distribuciones S.R.L.
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ENCUESTA

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad del servicio que otorgamos, por
este motivo agradecemos nos brinde la siguiente informacion con la finalidad de utilizarla
para mejorar nuestra gestion y el servicio brindado.

NOMBRE

TELEFONO

ZONA

TIEMPO DE TRABAJO

I ¢Cuan satisfecho esta usted respecto a los siguientes aspectos? Calificar las
siguientes proposiciones dentro del rango de 1 a 5, es decir, si considera la
proposicion como insatisfactorio asignar el valor de 1, si considera satisfactorio
asignar el valor de 5 y la proposicion no es satisfactoria ni insatisfactoria asignar el
valor de 3

El vendedor cuenta con material suficiente y en buen estado para
realizar su trabajo.
El uniforme del vendedor es adecuado para el servicio que realiza.

El vendedor acude de manera correcta a cada visita
El trato del vendedor es cortés y respetuoso.

El vendedor da una imagen de honestidad y confianza al realizar su
visita.

El vendedor conoce y realiza su trabajo de acuerdo a los
procedimientos establecidos.

El vendedor es eficiente

La boleta/factura por la compra emitida no presenta errores.

OO (N OO OB WIN| -

El vendedor cumple con un buen cierre de venta

¢Alguna vez presento alguna queja o reclama? SI___ NO . Si
respondié Sl, indicar cuan satisfecho esta con la respuesta de MS
Distribuciones S.R.L.

En general ;Cémo calificaria usted el servicio proporcionado por
MS Distribuciones S.R.L.?

[EEN
o

[N
[EEN

Il. En relacidn al servicio brindado ¢Qué aspectos considera usted que deberiamos
mejorar?

Firma del cliente
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INSTRUMENTO SERVQUAL

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE ( PERCEPCION)

Para servirle mejor, nos gustaria conocer su opinion acerca de la calidad del servicio que
brinda MS Distribuciones S.R.L. Por favor indique hasta qué punto esta que punto esta de
acuerdo o en desacuerdo con las siguientes aseveraciones. Marque con un aspa recuadro que
corresponda, siguiendo la escala que se indica a continuacion. Algunas aseveraciones son
parecidas para asegurar la exactitud con la que se determinara su opinidn respecto al servicio.

Total
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Total
acuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES

1.El personal de MS tienen equipos de
apariencia moderna.

2.El personal de MS cuenta con material
suficiente y en buen estado para realizar su
trabajo

3.Los elementos materiales de MS como
catdlogo, material POP son visualmente
atractivos

4.El personal de MS utiliza el uniforme
adecuado en cada visita.

5.El personal de MS tienen apariencia
pulcra.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6.EIl personal de MS tienen capacidad de
respuesta para complementar la duda del
cliente.

7.El personal de MS resuelven sus
problemas adecuadamente.

8.El personal de MS ofrecen un servicio
eficiente y eficaz a sus clientes

9.El personal de MS siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

10.El personal de MS nunca estan
demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes.

FIABILIDAD

11.La boleta/factura por la compra es
emitida a tiempo sin presentar errores.

12.Cuando el cliente de MS tiene un
problema, este muestra un sincero interés en
solucionarlo

13.El servicio de calidad que brinda MS se
adapta a las necesidades de usted.

14.Las actividades de MS cumple con las
expectativas de calidad con respecto al
servicio brindado

SEGURIDAD

15.El comportamiento del personal de MS
transmite confianza a sus clientes.

16.Los clientes de MS se siente seguros con
el servicio brindado.
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17.EI personal de MS son siempre amables
con los clientes.

18.El personal de MS tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de
los clientes.

19.MS ha demostrado un estricto
cumplimiento con el servicio brindado.

EMPATIA

20.El personal de MS da una imagen de
honestidad y confianza en cada visita.

21.El trato del personal de MS es cortes y
respetuoso.

22.MS se preocupa por los mejores interés
de sus clientes.

23.La atencién del personal de MS es
personalizada en cada cliente

24.MS  comprende las  necesidades
especificas de sus clientes.

25.La percepcion global que tiene de MS es
positiva.

NOMBRE:

ZONA:
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INSTRUMENTO SERVQUAL

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE (EXPECTATIVA)

Nos gustaria conocer su opinién acerca de las expectativas que tiene respecto a la calidad
del servicio que brinda una Empresa Distribuidora de golosinas. Por favor indique hasta qué
punto estd de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes aseveraciones. Marque con un aspa
recuadro que corresponda, siguiendo la escala que se indica a continuacion. Algunas
aseveraciones son parecidas para asegurar la exactitud con la que se determinara su opinion

respecto al servicio.

Total desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Total
acuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES

1.El personal de una Empresa
Distribuidora de golosinas tienen
equipos de apariencia moderna.

2.El personal de una Empresa
Distribuidora de golosinas cuenta
con material suficiente y en buen
estado para realizar su trabajo

3.Los elementos materiales de una
Empresa Distribuidora de
golosinas como catalogo, material
POP son visualmente atractivos

4.El personal de una Empresa
Distribuidora de golosinas utiliza
el uniforme adecuado en cada
visita.

5.El personal de una Empresa
Distribuidora de golosinas tienen
apariencia pulcra.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6.El personal de una Empresa
Distribuidora de golosinas tienen
capacidad de respuesta para
complementar la duda del cliente.

7.El personal de una Empresa
Distribuidora  de  golosinas
resuelven sus problemas
adecuadamente.

8.El personal de una Empresa
Distribuidora  de  golosinas
ofrecen un servicio eficiente y
eficaz a sus clientes

9.El personal de una Empresa
Distribuidora  de  golosinas
siempre estan dispuestos a ayudar
a sus clientes.

10.El personal de una Empresa
Distribuidora de golosinas nunca
estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de sus
clientes.

FIABILIDAD

11.La boleta/factura por la
compra es emitida a tiempo sin
presentar errores.

12.Cuando el cliente de una
Empresa Distribuidora de
golosinas tiene un problema, este
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muestra un sincero interés en
solucionarlo

13.El servicio de calidad que
brinda una Empresa Distribuidora
de golosinas se adapta a las
necesidades de usted.

14.Las actividades de una
Empresa Distribuidora de
golosinas cumple con las
expectativas de calidad con
respecto al servicio brindado.

SEGURIDAD

15.El comportamiento  del
personal de una Empresa
Distribuidora  de golosinas
transmite confianza a sus clientes.

16.Los clientes de una Empresa
Distribuidora de golosinas se
siente seguros con el servicio
brindado.

17.El personal de una Empresa
Distribuidora de golosinas son
siempre amables con los clientes.

18.El personal de una Empresa
Distribuidora de golosinas tienen
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los
clientes.

19. Una Empresa Distribuidora de
golosinas ha demostrado un
estricto cumplimiento con el
servicio brindado.

EMPATIA

20.El personal de una Empresa
Distribuidora de golosinas da una
imagen de honestidad y confianza
en cada visita.

21.El trato del personal de una
Empresa Distribuidora de
golosinas es cortes y respetuoso.

22.Uuna Empresa Distribuidora
de golosinas se preocupa por los
mejores interés de sus clientes.

23.La atencioén del personal de
una Empresa Distribuidora de
golosinas es personalizada en
cada cliente

24. Una Empresa Distribuidora de
golosinas comprende las
necesidades especificas de sus
clientes.

25.La percepcion global que tiene
de una Empresa Distribuidora de
golosinas es positiva.

NOMBRE:

ZONA:
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado Validador:

Me es grato dirigirme a Usted, a fin de solicitar su inapreciable colaboracion como
experto para validar el instrumento SERVQUAL vy la guia de entrevista anexo, el cual sera
aplicado a:

LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

Seleccionada, por cuanto considero que sus observaciones y subsecuentes aportes seran de
utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS PARA INCREMENTAR LA

SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA MS DISTRIBUCIONES S.R.L.

Esto con el objeto de presentarla como requisito para obtener

EL TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO INDUSTRIAL

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Por otra parte se le agradece cualquier sugerencia relativa a
redaccion, contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante
para mejorar el mismo.

Gracias por su aporte
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

METODO COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH:

CALCULO DEL COEFICIENTE:

a= %[1-%?5] - 0,894
Donde:
K : Es el numero de items.
£S% : Sumatoria de varianzas de los items.
52 : Varianza de la suma de los items.

o : Coeficiente de Alfa de cronbach

| CONFIABILIDAD |

| Muy baja Baja Regular Aceptada Elevada |
0 1
0% 100%

CALCULO CON SPSS

Estadisticos de fiabilidad

ALFA DE CRONBACH | N DE ELEMENTOS
0,0894 25
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestién de la calidad de servicio para incrementar la satisfaccion de los clientes en la empresa MS Distribuciones S.R.L.

PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E MUESTRA DISENO INSTRUMENTO ESTADISTICA
PLOBLEMA INDICADORES
Problema General: Obijetivo general: Hi: Aplicar gestion | Variables Poblacion Metodolo | se emple6 dos técnicas de Los datos se recolectaron
¢Cudl es la gestion de la Mejorar la calidad de de la calidad de .Gestion de la Se tiene una gia: recoleccion de datos: La mediante las técnicas
calidad de servicio que servicio para incrementar servicio para calidad de servicio. | poblacién de Observaci | técnica de la entrevista, con su | precisadas con sus respectivos
permitir incrementar la la satisfaccion de los incrementar la . Satisfaccion de los | 360 clientes. onal instrumento guia de entrevista | instrumentos, fueron tratados
satisfaccion de los clientes de | clientes en la empresa MS satisfaccion de los | clientes. (Anexo N°1)y la técnicade la | utilizando el Programa
la empresa MS Distribuciones S.R.L. clientes tendrd un Muestra: encuesta, con el instrumento estadistico SPSS 21 para
Distribuciones S.R.L.? Objetivos especificos: efecto positivo en Indicadores. Aplicando la cuestionario Servqual (Anexo | Windows, las cuales se
Preguntas de investigacion: . Realizar un diagnéstico la empresa MS . Satisfaccion formula se Tipo de N° 3) disefiado, modificado y ordenaron, tabularon,
¢;Cual es la satisfaccion de la situacion actual de la | Distribuciones respecto a los hizo a 186 estudio: adaptado a la realidad de la analizaron y se presentan en
actual del cliente de la empresa. S.R.L elementos clientes. Aplicada empresa aplicado a los tablas, figuras con sus
empresa Ms Distribuciones . Evaluar el nivel de HO: Aplicar tangibles. directivos y/o representantes respectivas interpretaciones.
S.R.L? calidad del servicio al gestion de la . Satisfaccion de las empresas
¢;Cuéles son los elementos cliente de la empresa MS calidad de servicio | respecto ala
que no cubren la satisfaccion | Distribuciones S.R.L. en el | paraincrementar la | fiabilidad.
de los clientes de la empresa | afio 2018, en base a las satisfaccion de los . Satisfaccion
Ms Distribuciones S.R.L.? cinco dimensiones del clientes no tendra respecto a la
¢Cuéles serian las mejoras modelo Servqual. un efecto positivo seguridad. Disefio de
practicas y de beneficio . Determinar el nivel de en la empresa Ms . Satisfaccion investigac
inmediato para la empresa satisfaccion de los clientes | Distribuciones respecto ala ion:
para mejorar la calidad de de la empresa MS S.R.L. capacidad de experimen
servicio del cliente? Distribuciones S.R.L. en el respuestas. tal.

afio 2018, después de la . Satisfaccion

mejora de la calidad de respecto ala

servicicio. empatia.

Fuente: Elaborado por el autor
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BASE DE DATA SPSS

Base de datos de las encuestas realizadas

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25
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SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla N° 1
Clientes de la empresa segun su nivel de satisfaccion de servicio

Dimension: Elementos tangibles

Nivel de satisfaccion N° %
MUY BUENO 4 4
BUENO 65 65
REGULAR 28 28
MALO 3 3
MUY MALO 0 0
TOTAL 102 100

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa

Figura 1

Nivel de satisfaccién Dimension: Elemento tangible

Nivel de satisfaccion
Dimension: Elementos tangibles
70
60
50
40
30
20

10
0 | —
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

%
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Tabla N° 2
Clientes de la empresa segun su nivel de satisfaccion de servicio

Dimension: Capacidad de respuesta

Nivel de satisfaccion N° %
MUY BUENO 4 4
BUENO 19 65
REGULAR 64 28
MALO 15 3
MUY MALO 0 0
TOTAL 102 100

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa

Figura 2

Nivel de satisfaccién. Dimension: Capacidad de respuesta

Nivel de satisfaccion
Dimensién: Capacidad de respuesta

70

60
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40

30

20
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%

57




Tabla N° 3

Clientes de la empresa segun su nivel de satisfaccion de servicio

Dimensién: Fiabilidad

Nivel de satisfaccion N° %
MUY BUENO 0 0
BUENO 60 59
REGULAR 38 37
MALO 4 4
MUY MALO 0 0
TOTAL 102 100
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa
Figura 3
Nivel de satisfaccién. Dimension: Fiabilidad
Nivel de satisfaccion
Dimension: Fiabilidad
70
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Tabla N° 4

Clientes de la empresa segun su nivel de satisfaccion de servicio

Dimension: Seguridad

Nivel de satisfaccion N° %
MUY BUENO 0 0
BUENO 40 39
REGULAR 38 38
MALO 24 23
MUY MALO 0 0
TOTAL 102 100
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa
Figura 4
Nivel de satisfaccién. Dimension: Seguridad
Nivel de satisfaccion
Dimension: Seguridad
45
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Tabla N° 5

Clientes de la empresa segun su nivel de satisfaccion de servicio

Dimension: Empatia

Nivel de satisfacciéon N° %
MUY BUENO 0 0
BUENO 25 25
REGULAR 53 52
MALO 16 16
MUY MALO 8 7
TOTAL 102 100
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa
Figura 5
Nivel de satisfaccion. Dimension: Empatia
Nivel de satisfaccion
Dimension. Empatia
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Tabla N° 6

Clientes de la empresa segun nivel de satisfaccion del servicio acorde a las dimensiones

Dimension Nivel de satisfaccion Total
Muy Bueno Regular Malo Muy malo
bueno
Tangibles 4 65 28 3 0 102
Capacidad 4 19 64 15 0 102
Fiabilidad 0 60 38 4 0 102
Seguridad 0 40 38 24 0 102
Empatia 0 25 53 16 8 102
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa
Figura 6
Dimensiones

Dimensiones
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CLICLO PCDA

Planeamiento
Paso 1.

En la empresa MS Distribuciones S.R.L., se tiene una gran insatisfaccién, la siguiente
tabla muestra los elementos que no cubren la satisfaccion

Tabla N° 7

Elementos que no cubren la satisfaccion del cliente

. i Promedi . L
Afirmaciones 10 edio — Satisfaccion (-)
Expectativa Percepcion

El personal de MS
Distribuciones S.R.L.
siempre estan 4.8 2.7 2.1
dispuestos a ayudar a
sus clientes
El personal de MS tiene
capacidad de respuesta
para complementar la
duda del cliente
El trato del personal de
MS es cortes y 4.0 3.4 0.6
respetuoso
El personal de MS
cuenta con material
suficiente y en buen
estado
Fuente: Elaborado por el autor

4.0 3.9 0.1
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Figura 7

Elementos que no cubren la satisfaccion

Elementos que no cubren la satisfaccion

35 120%
3 100%
80%
2
60%
1.5
40%
1
0 | 0%
causa l causa 2 causa 3 causa 4
N promedio == 9% acumulado 80-20

En la figura se puede observar que alrededor del 70% se da por la causa 1, que es porque
el personal de MS no siempre esta dispuestos a ayudar a sus clientes.

Objetivo: Lograr que el personal se capacite mas y de esta forma llegar a sus clientes para
contratacar este problema y de esta manera lograria una mayor satisfaccion.

Paso 2 Buscar todas las posibles causas.
La identificacion de las posibles causas se hace mediante una sesion de toma de ideas.
. Falta de tiempo.
. Falta de capacitacion.
Paso 3 Planeacion
Investigar cual es la causa o el factor mas importante.

En el que el personal de MS Distribuciones S.R.L. no se encuentra dispuesto a ayudar a sus
clientes.

Para analizar cuales de las 15 posibles cusas son las mas importantes, primer se representa
en el diagrama de Ishikawa.
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Figura 8

Diagrama de ISHIKAWA
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Paso 4: Medidas tomadas para corregir el desperdicio de grasa

Tabla N° 8

Causas confirmadas y sus contramedidas

Causa confirmada Contramedidas
Pedir diariamente sus avances

Falta de control de sistema

Falta de seguimiento de la hoja de ruta

Falta del uso del aplicativo
Falta de tecnologia
Falta de supervision
Falta de capacitacion
Fuente: Elaborado por el autor

Control y revision diaria de la hoja de ruta
Crear nuevo aplicativo de pedidos
Curso de programa del sistema
Programar visitas extras con el vendedor
Impartir cursos sobre negociacion.
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Paso 5: Implantar las medidas remedio:

Se aplican las medidas acordadas y se encuentra que el problema es debido a la falta de
supervision y a la vez falta de control del vendedor. Se cree que el trabajo es demasiado
sencillo por lo que le falta mayor capacitacion y cursos de negociacion y emprendimiento.
Sin embargo, al estudiar las soluciones: Leer hojas de rutas, los cursos que debe tener cada

vendedor, se descubre que hay mejores formas de hacer las cosas.

Paso 6: Revisar los resultados obtenidos

Para confirmar la efectividad de las medidas tomadas, se analizan las ventajas de las

contramedidas y compararlo con lo que se hacia antes y se realiza una nueva evaluacion, la

cual deberia arrojar una mejor satisfaccion.
Tabla 9

COMPARACION DE PARETOS

Causas Frecuencia (+) %Acum %
Falta de control de 4.3 26% 24%

sistema

Falta de 4 51% 25%
seguimiento de la

hoja de ruta
Falta del uso del 3.9 74% 26%
aplicativo

Falta de tecnologia | 4.2 100% 25

Fuente: Elaborado por el autor
Figura 9

Comparacion de paretos

Comparacion de paretos
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Actuar Paso 7: Prevenir la recurrencia del mismo problema
Los beneficios del proyecto de mejora, incluido las contramedidas son.

- Cliente mas satisfecho.

- Mejor organizacion del plano de la hoja de ruta.

- Nuevo aplicativo de facil uso.

- Ahorro en el tiempo perdido, por no estar capacitados.
- Mejoramiento del aspecto de control de sistema.

Esto se llevo a cabo gracias a la gestion de la calidad de servicios, a la supervision, a la
capacitacion y utilizacion de instrumentos.

Actuar Paso 8: Conclusion

Se llega a determina a una pequefia conclusion con el Ciclo de PDCA (planificar, hacer,
verificar y actuar)

- Se lleg6 a determinar cuales son las principales causas que llevan a
un cliente satisfechos.

- Se contrarrestd con medidas de correccion los mayores problemas
que llevaban a una satisfaccion negativa.
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MATRIZ FODA

Tabla 9

Fortaleza

Oportunidades

Unica distribuidora de la marca.
Buena imagen de los compradores.
Recursos financieros adecuados

Ingresar a nuevos segmentos.

Crecimiento mas rapido en el mercado.

Debilidades

Amenazas

Deficientes promociones de los productos.

Deficiente servicio para la satisfaccion de
los clientes.
Es una empresa desconocida.

Entrada de competidores con costos
menores.
Incremento y avance de productos
sustitutos.
Crecimiento lento del segmento.
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