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Resumen
El presente trabajo de estudio tiene como objgiruacipal evaluar la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente de la empi@saenandes Ecuador de la ciudad
de Guayaquil, aplicando el cuestionario cientificodelo SERVQUAL a fin de
conocer las percepciones y expectativas de losteleexportadores con respecto
al servicio ofrecido por la empresa.
La investigacion se desarrolla de forma cuantigéatiaplicando el modelo
SERVQUAL enfocado en el GAP 5, el cual correspoada diferencia entre la
Percepcion de la calidad en el servicio menosXge&ativas del mismo, para ello
se utilizé el método descriptivo, cuantitativo yldetivo.
Se consideré como instrumento la encuesta, lafaaaplicada a una muestra de
180 clientes exportadores, para llegar a los do#t se utilizo el Software
estadistico SPSS y la tabulacion de las encuestesabz6 mediante el software
Microsoft Office. Los resultados que arrojo la istrgacion, estuvieron muy
marcados hacia la tendencia de que la percepcitanoadidad del servicio ofertada
por Greenandes Ecuador es inferior a las expeatatjue tienen los clientes del
mismo. Sus resultados mas relevantes se dan elmassiones de fiabilidad y
capacidad de respuesta donde presentan brechas/aggauy altas, las cuales
deben ser minimizadas y para llegar a eso se depgran los procesos y dar
responsabilidades a cada area que tiene contactoecaliente, establecer

estrategias de servicio enfocadas a los clientesradores.

Palabras Clave: Servicio al cliente, percepciorpeetativa, servqual, naviera,

medicion
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Abstract
The main objective of this study is to know the lguaof customer service of
Greenandes Ecuador Company of Guayaquil city, applyhe SERVQUAL
scientific questionnaire in order to know and compshe perceptions and
expectations from export customer about the senfiezed by the company.
The methodology applied in this study was thathef $ervqual theoretical model
or also known as discrepancy model, focused os#ie 5, which corresponds to
the difference between the perception of qualityheservice minus the expectation
of the same, for this purpose we used the deseeiptjuantitative and deductive
methods.
The survey was considering as an instrument, whiashapplied to a sample of 180
export customer in order to know the final resuhie, SPSS statistical Software was
used and the tabulation of the surveys was cawigdusing Microsoft Office
software. The results that the investigation showetk very marked towards the
tendency that the perception of the quality of $kevice offered by Greenandes
Ecuador is inferior in the expectation that theemds of the same have. Its most
relevant results are given in the dimensions aabdlty and response capacity
where they have very high negative gaps that masmimimized, in order to
achieve this, processes must be improved and refjildres given to each area
that has contact with the client, establishingtegi@s of service focused on export

customer.

Keywords: Customer service, perception, expectatsmrvqual, measurement,

shipping
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Introduccion

Hoy en dia el interés en la calidad de servicioreaido enormemente,
puesto que las empresas estan enfocadas en caogbbjetivos, mejorar sus
resultados, crecer en el mercado y por ende obtentbilidad, debido a que las
empresas exitosas buscan entregar valor a logedienn productos o servicios
Gtiles, que no solo deben ser aptos para el usseba sido asignado, sino que,
ademas tienen que igualar e incluso superar lasctadpvas que los clientes han
depositado en ellos.

Es por eso que ofrecer un servicio de calidad naatencion al cliente en
las empresas es un elemento predominante parpdavatencia de la misma,
debido a que la competencia es cada vez mayorgliégsges son mucho mas
exigentes, ya que no solo buscan precio y calisiad;también una buena
atencion, un ambiente agradable, comodidad, um pextsonalizado, un servicio
rapido.

Ademas, es importante conocer no solo quiénesosoelientes, sino
cuales son sus necesidades, que esperan del @ecaitio lo perciben y que
elementos determinan su satisfaccion, puesto gees=vicio no se pueden
estandarizar las expectativas, ya que cada ckesnte mundo totalmente
diferente, a pesar de que cada uno requiera elgorgsmicio.

Las empresas no existen sin clientes, ya que prmoar un excelente
servicio y atencion al cliente es fundamental, papdlo se debe contar con
personal capacitado y con cultura de serviciocaplprocesos, manuales, normas
gue nos permitan alcanzar la excelencia en elgerRérez (2006) afirmé “es
por eso que toda accion en la prestacion del semabe estar dirigido a lograr la

satisfaccion en el cliente” (p.8).



La industria del sector naviero es considerada aomacndustria no
competitiva en la que los diferentes actores openamn mercado disperso, es por
eso que actualmente las compariias navieras estda deyor relevancia a los
costos y preocupados mas por los precios de l@s ftke transporte y operatividad
de las naves y dejando de lado la importancia qokewa ofrecer un servicio de
calidad a los clientes ya sean importadores o éxgares. Hoy en dia el servicio
al cliente es el corazon de las operaciones deuaiealempresa orientada a
ofrecer servicios; es por eso que contar con un baericio al cliente en esta
industria nos ayudara a comprender lo que lostelserequieren y mejoraran los
niveles de satisfaccion de los mismos.

El objetivo de esta investigacion es evaluar laeadl del servicio al
cliente a través del modelo, con la finalidad deocer las diferencias entre las
percepciones y expectativas del servicio al cliefitecido por Greenandes
Ecuador, de modo que permita determinar variaategins de mejoramiento para
el servicio al cliente ofrecido por dicha emprdssta herramienta SERVQUAL
es muy poco conocida en Ecuador, por lo cual seesitian escasas
investigaciones acerca de la aplicacion del moekeldiferentes sectores de
servicio como el educativo, bancario entre otrgsesar de ello no se han
encontrado estudios donde se aplicara el modetorpeadir la calidad del servicio
en el sector naviero en Ecuador.

Este proyecto de investigacion se divide en cuztpitulos: marco
tedrico, marco referencial, marco metodologicogppeesta final. En el capitulo |,
se fundamenta el desarrollo de la teoria, la cvallicra términos y conceptos de

investigaciones cientificas acerca de la calidadelwicio y satisfaccion de los



clientes; asi también se describira teoria acescmddelo tedrico “SERVQUAL”
enfocado en el GAP 5 y su utilidad en una empressedvicios naviero.

En el capitulo 11, se abarca una introduccion daebsector naviero
ecuatoriano, siguiendo con la situacion actuabdenipresa objeto de estudio y su
posicionamiento dentro del mercado, es decir, akiaké la problemética interna
y externa que afecta a la misma.

En el capitulo 111, se expone el desarrollo de &odologia de
investigacion, asi mismo el método y tipo de ingesion, junto con ello las
herramientas aplicadas que se utilizaron parectaeecion de informacion a fin
de determinar las percepciones y expectativasiguern los clientes exportadores
acerca del servicio de Greenandes Ecuador apliceindodelo tedrico Servqual,
complementado con el sistema SPSS. Ademas, sentleida poblacion y
muestra, analisis de resultados y posteriormerntadgoretacion de los resultados
obtenidos.

En el capitulo IV la propuesta, comprende en detidl estrategias de
calidad con la finalidad de mejorar significativartesel servicio al cliente de la
empresa Greenandes Ecuador. Luego de confrostprifecipales brechas
encontradas entre las percepciones y expectawlasiehte en cuanto al servicio

recibido.



Antecedentes

La calidad del servicio se ha convertido en un amgertante de atencion
para profesionales, gerentes e investigadoresigieese los puntos primordiales
gue se deben cumplir dentro de cada empresa sortanel tamario, y es que la
calidad de servicio posee un fuerte impacto emég®cios, ya que es considerada
una de las principales prioridades competitivalag@Eministracion y un requisito
previo para la sostenibilidad y el crecimiento aeémpresas, ya que mejora el
rendimiento, minimiza costos y brinda satisfacabnliente.

Hoy por hoy la calidad del servicio es fundameptah la industria del
sector naviero, puesto que, gracias al desarrelloamercio exterior y sus
tendencias de flujos de cambios comerciales y tégimms, ha destacado la
necesidad de innovar y buscar fuentes alternagjwaguncionen oportunamente a
fin de satisfacer los deseos y necesidades ddedien

El comercio exterior promueve el intercambio danbgy servicios con
otros paises, y ademas permite consolidar sus giasian mercados
internacionales. Segun Macas (2016) “El comerxiereor ecuatoriano se
convirtid, en los dltimos afos, en uno de los ppales generadores de oxigeno
para todos los agentes econdmicos que produceeshyeservicios”. Con sano
criterio se puede decir que Ecuador es uno derinsipales paises en comercio y
transporte maritimo de América y en la ultima dédaal dado pasos muy
significativos en el comercio tanto como en la etqmdn e importacion de
mercancia, tanto que si aumentan o reducen losedlesmmueve completamente
la organizacion de las lineas navieras (News, 2012)

Es por ello que el Ecuador ha ido evolucionandoatgrasar de los afios y

mas en la ciudad de Guayaquil, puesto que es giopm@s viable para la salida



de buques porta contenedores, debido a este desda®lineas y agencias
navieras buscan ser mas competitivos y por endd coés volumen y rutas en
diferentes mercados y, para poder llegar a ageelttebe ofrecer servicios de
calidad eficientes y respuestas rapidas al cliemtel menor tiempo posible. Asi
mismo esta industria es una de las mas rentahleselleado, puesto que la
industria naviera es el alma de la economia munghadjue representa el 90% del
comercio mundial. (CAMAE, 2018)

Actualmente en Guayaquil existen 28 lineas y agsntavieras (CAMAE,
2018) que prestan sus servicios como operadoréeditag dentro y fuera del
pais, es decir que son las responsables del tna@sj®carga via maritima hasta
el cliente o consumidor final; las mismas que caempa diario por ganar mas
participacion en el mercado y junto con ello lataan de clientes y su
fidelizacion a través del tiempo.

Ferrer (2015) menciono que en este mundo navevrari el liderazgo
cinco empresas: La Danesa APM-Maersk Line, Laait@iMediterranean
Shipping Company, La francesa CMA CG Group, La Baiesa Evergreen Line
y la china Cosco Shipping Container Lines.

Hoy por hoy el servicio al cliente constituye urelds factores
determinantes en la supervivencia de cualquiemizgeaion, por lo tanto, la
opinion de los clientes sobre el servicio que meibs de suma importancia. Al
mismo tiempo cabe destacare la calidad del servicio no quiere decir quares
lujo, sino mas bien que se trata de comprendetigfazer las necesidades de un
cliente, ya sea este con un producto o servicio.

Por lo antes expuesto y con la finalidad de mejlaraalidad de servicio

del sector naviero, se quiere dar a conocer lamenta SERVQUAL, como una



herramienta metodologica para medir la calidadsérlicio ofrecido en el sector
naviero. Y, asi también aplicar la misma a Greeesiittuador, de modo que se
pueda determinar el grado de satisfaccion de iestek de dicha empresa con
respecto al servicio ofrecido.
Planteamiento del problema

La calidad en los servicios y la satisfaccion etk han sido un tema de
gran interés para las organizaciones e investigadga que ninguna empresa
puede sobrevivir en el mercado, sin desarrollaatasfaccion al cliente y la
lealtad a la marca. Es por eso que a veces etsealicliente es el principal
elemento diferenciador frente a los competidotescalidad del servicio ayuda a
fortalecer la relacion entre los clientes y la orgacion a través de un flujo
bidireccional, es decir, el cliente obtiene un vaéal de la relacion comercial
(realidad), la cual se traduce en valor para lamzgacion en la forma de
incrementar rentabilidad y sostenibilidad a larigzp (satisfaccion del cliente).

El sector naviero se vio gravemente afectado, dedbid sobreoferta de
espacio, las alianzas estratégicas entre lineasrasylas economias de escala y
las construcciones de buques con mayor capacigeldssignos de cambio mas
significativos en el transporte y el comercio ingaional, lo cual conllevo a una
baja en los fletes maritimos, afectando asi lowsasperativos de este sector de
transporte maritimo de carga internacional. A estsuma la implementacion de
las salvaguardias impuestas por el Gobierno, desdeo del 2015 a 2800
partidas arancelarias, con el objetivo de reduagécit de la balanza comercial
de pagos y resguardar los intereses nacionaleénSJeagani (2006) El 96% de los

clientes insatisfechos nunca se quejan simplensentan y nunca vuelven.



La empresa objeto de estudio es Greenandes Ecti@asportadores de
carga contenerizada desde Ecuador hacia los paiesipuertos a nivel mundial,
tanto de importaciones como de exportaciones. hgadfiia empezo sus
operaciones en Guayaquil el 01 de abril del 2082sge entonces su objetivo
principal ha sido satisfacer la demanda existeeltéransporte de carga, con
recurso humano de alto nivel, sélidos conocimiegtesperiencia en comercio
exterior.

A pesar que la naviera Greenandes Ecuador cuemtancdepartamento
de servicio al cliente y un departamento de calidacvidencia debilidades en la
calidad de servicios que afectan la satisfaccidloslelientes, entre las principales
se menciona las siguientes: falta de comunicatadta, de involucramiento y
seguimiento con los clientes externos por el aetaetvicio al cliente de
exportaciones, altos costos de tarifas fletes nmumiento del arribo de las
naves, carencia de informacién en la pagina webdase a este que la empresa
estudiada no aplica cuestionarios cientificos qrenfian comprender con
exactitud las necesidades del cliente, a esto sosée incumplimientos en los
tiempos de transito y arribos de las naves, denara®nfirmacion de reserva,
falta de capacitacion al talento humano, puestoegueecesario capacitar al
personal constantemente a fin de que puedan atexxteprender y dar
soluciones rapidas a las necesidades del clientinsTestos factores antes
descritos conllevan a una significativa pérdidalgmtes, para la empresa
estudiada.

Con respecto a la falta de comunicacién, est4 saita los principales
departamentos que tienen contacto con el clipogsto que no se comunican de

manera asertiva, la cual genera demora en respulsstaquerimientos de



cotizaciones, envio de facturas, ordenes de lib@amate carga que toman un
tiempo de espera entre cuatro a 24 horas, siguieselmismo orden el area de
servicio al cliente de exportaciones solo se enéock parte documental
(elaboracién de obl y transmision de aduana) dejaledun lado la importancia
del servicio al cliente, puesto que no se involu@an los clientes externos,
generando demoras en respuesta ya sea por madea de llamadas
telefonicas, por otro lado tenemos altos costasuifas en flete, esto se da ya
gue contamos con terminales propios tanto en okgaro en destino. Asi
también cuenta con grandes buques porta-contersggam poder ofrecer un
mejor servicio, pero los clientes manifiestan qugerliveles de fletes son mucho
mas altos que los de la competencia, por lo cuabnaconsiderados dentro de sus
primeras opciones de embarque. Por otro lado, dméss problematicas mas
predominante es la frecuente inestabilidad ddbamle las naves, lo cual ha
generado pérdida de clientes, ya que no se curigddiempos de entregas
manifestados, finalmente carencia de informaciétagragina web, que permita
al cliente estar informado acerca de todos los@esvofrecidos, es decir una
comunicacion en linea con el cliente.

Sin embargo, ofrecer un servicio al cliente dedealino es tarea facil,
puesto que requiere una adaptacion de culturardie per parte de todos los
colaboradores, a fin de satisfacer las necesidagesferencias de los clientes.
Ante esta realidad todos los miembros de la orgaidn deben estar dispuestos a
trabajar en equipo para mantener clientes satiséech
Formulacién del problema

¢,Cual es el nivel de la calidad del servicio y canfloye en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Greesabduador?



Delimitacion del problema

El proyecto de investigacion va orientado a losntks exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador.
Justificacion

Actualmente en Guayaquil se han establecido musin@sesas navieras,
la mayoria con presencia internacional y otrasdidas agencias navieras que
ganan representaciones locales de casas interabEsoR! servicio logistico
maritimo es fundamental para las importacionesppeaciones dentro del
comercio internacional, sin embargo, se ha daddesignificancia a la parte
operativa, dejando a un lado el valor y comprontse, conlleva un buen servicio
y una buena atencion al cliente.

Es por ello, que la calidad del servicio al clieeseclave fundamental para
el éxito de cualquier organizacion que se encaggarestar servicio; de manera
que para dar un buen servicio al cliente hay geararn vinculo con él, a fin de
lograr una relacion duradera, crear confianza, éiepes decir ponernos en su
lugar y comprender sus necesidades, de modo gliergk se sienta satisfecho.
La calidad es importante pero la pasion y el annersge ponen a las actividades
es lo que realmente ayudara a alcanzar el éxieades

Indiscutiblemente el principal protagonista para empresa es y sera
siempre el cliente, por lo cual siempre deben gst&stos para escuchar y
comprender lo que necesitan ellos de la emprdgada que las mismas innoven
y mejoren sus servicios y asi cubrir esa demarsidigfiecha.

Cabe recalcar que la calidad del servicio que sz=efa los clientes
exportadores, no solo depende del departamentorcameepartamento de

atencion al cliente o quienes tienen un conta@adalcon el cliente, sino que



depende de todos los miembros que forman la emp@spie este es un trabajo
en equipo en donde todos deben sentirse compraraetidar un buen servicio al
cliente.

Desde esta perspectiva, este proyecto de invegtigdara un aporte y
guia para las compafias navieras de la ciudad dga@uil, a fin de comprender
las percepciones y expectativas del cliente exgortan el entorno actual, un
mundo de negocios totalmente globalizado en darglelientes son mucho mas
exigentes en cuanto a servicio se trata, ya qdejaade un lado los limites y
barreras comerciales, creando un pensamientosibrataduras.

Es oportuno ahora decir que este estudio perngién@rar un cambio
positivo en la calidad del servicio ofrecida poefrapresa objeto de estudio, lo
cual conllevaréa entre otras cosas a:

. Comprender las necesidades del cliente para digeiemes
estratégicas con mayor impacto en el servicio yalogambios sostenibles;
valorar los comentarios de los clientes en el dekbarde soluciones; considerar la
frecuente capacitacion del cliente interno a fipd&encializar sus capacidades de
servicio al cliente como empatia e inteligencia eiomal, ya que un servicio de
excelencia descansa mas en las capacidades yhdbgide una persona mas que
en la tecnologia.

Por otra parte, es necesario considerar que indegppgamente de los
objetivos particulares de la empresa, el pais genmarcha el Plan Nacional de
Desarrollo 2017-2021, como una politica para prdizer, innovar y mejorar,
para que todas y todos aprovechen lo logrado.

De acuerdo con la fuente Secretaria Nacional deffelacion y Desarrollo

(SENPADES,2017) la consecueencia con los objetiaoonales de desarrollo
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enfocado en el eje 2 y Bconomia al servicio de la sociedad los cuales se

debe consolidar la sostenibilidad del sistema emicw social y solidario y
afianzar la dolarizacion — Impulsar la productiddacompetitividad para el
crecimiento econémico sostenible, de manera réulisitva y solidaria —

Garantizar la soberania y la paz, y posicionaatgjicamente al pais en la region
y el mundo.

Dentro de ese contexto el secto externo es detenteipara la generacion
de suficiente circulante en la economia y parasgllapoya en el comercio
exterior, a la inversion extranjera directa, rerses#re otros rubros; Es por eso
que se trabajara en la creacion de un adecuado &jpresarial, una reduccion
de la tramitologia y costos administrativos, y orgjora regulatoria para
promover la inversion privada nacional y extranj@i@dos estos parametros
garantizan procesos de produccién limpios, genemate empleo, transferencia
de tecnologia, uso intensivo de componente naciBaah mejor entender es
necesario aumentar las fronteras reales de la sdarfortaleciendo el sistema
productivo basado en eficiencia e innovacion querdifiquen la produccion de
manera sostenible de bienes y servicios con altw agregado.

En los dltimos afos, se ha mejorado las condicideempetitivad
sistémica, construyendo una infraestructura quaipeta conectividad (vias
puertos, aereopuertos) como base del desarrolttuptivo. A esto se suma que
una infraestructura construida es la base paranebio de la matriz productiva en
su transicion hacia una economia de servicios gaonento. Si se tiene en
cuenta que la inversion en el darrollo de capaegiadciales también apoya a la
competitividad sistémica al tener un talento hunmgemticipativo, capacitado y

con acceso a mayor informacion.
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La idea de realizar este estudio se da, ya qu@diolyoy la calidad del
servicio se ha convertido en una herramienta pefaesta que las organizaciones
puedan posicionarse y sobrevivir en un mercadedarpetitivo y agresivo, en el
que el servicio al cliente es el principal diferedior.

En los dltimos afios, considerables investigacitwaescentrado sus
estudios en la calidad del servicio y la satistatalel cliente, ya que es un tema
gue acapara gran atencion en las lineas de inaegtigcientifica de la Maestria
en Administracion de Empresas de la Universidadli€atcon respecto a la
Medicion de la calidad del servicio.

Hipotesis

Toda investigacion nace de hipétesis o creenciaslgeean ser despejadas
por medio de herramientas que cumplan con losivbgeestablecidos. “La
hipotesis son el centro, la médula o el eje debdw@tleductivo cuantitativo”
Hernandez, Fernandez , & Baptista (2014). Paraseliedacta la siguiente
hipotesis:

¢ La calidad del servicio influye en la satisfacabuoliente de la empresa
Greenandes Ecuador?

Clasificacion de variables

Variable Independiente X: Calidad del servicio

Variable dependiente Y: Satisfaccion del cliente
Preguntas de investigacion

¢ Existe diferencia entre las expectativas y perceps de la calidad del
servicio ofrecido hacia los clientes exportadomesacempresa Greenandes

Ecuador?
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¢, Greenandes Ecuador esta satisfaciendo las natesidia los clientes
exportadores?

¢, Que se lograria al aplicar el modelo SERVQUAL edé la empresa
Greenandes Ecuador?
Objetivo general

Evaluar la calidad del servicio ofrecido a travésModelo Teorico
Servqual a fin de identificar la satisfaccion de dtientes exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador.
Objetivos especificos

1. Describir los principales conceptos y teorias acdecla calidad
del servicio y satisfaccion de los clientes det@ecaviero, para construir la
fundamentacion del marco teorico.

2. Andlisis situacional de la empresa Greenandes Bcupdra
comprender los factores internos y externos quetaieal negocio naviero.

3. Identificar las percepciones y expectativas delalad del servicio
y satisfaccion a los clientes de Greenandes Ecpaplicando la metodologia
Servqual.

4, Proponer un disefio de estrategias de mejora detieea fin de

garantizar la satisfaccion a los clientes exporeslde Greenandes Ecuador.
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Capitulo | Marco Teorico

Este capitulo desarrolla el marco de la invest@acuyo objetivo es
abordar los diferentes antecedentes historicomgepiualizaciones acerca de los
constructos de calidad de servicio y satisfacc#rcliente, ademas se centra la
investigacion en la validacion de las dimensiorasibdelo SERVQUAL, como
instrumento de medicion en el sector naviero. Bstostructos e refieren a un
proceso evaluativo en el que el cliente compaexjeeriencia del servicio con
determinadas expectativas, las cuales son valopatas cliente al momento de
recibir un servicio. Ademas, se describos principales modelos cientificos para
Su respectiva aplicacion y medicion.

Concepto de calidad

Existen muchas definiciones acerca de la calidgadcliales han
evolucionado con el pasar del tiempo y es que hdelaste conceptw es mas
gue hablar de satisfaccion, cero errores y leaéhdliente, es decir un proceso de
mejora continua.

Avanzando en este tiempo se encuentran diversdadepie han sido
estudiadas a lo largo del siglo XX, puesto que mosts investigadores
realizaron importantes contribuciones para lograralidad superior tales como:
Juran, Deming, Feigenbaum, Crosby e Ishikawa.

La calidad consiste en la ausencia de deficierfdiasn, 2008, citado por
Gutiérrez, 2010) fundament6 la administracion dealadad en las organizaciones
para mejorar el cumplimiento de las necesidadéssddientes. Ademas, aporto
la trilogia de calidad que consiste en Planificac@ontrol y Mejoramiento de la
calidad. Por otro lado, calidad es traducir lasesetades futuras de los usuarios

en caracteristicas medibles, por lo cual propusasdumanistas fundamentadas
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en el conocimiento de la variacion natural de lmx@sos (Deming, 1993, citado
por Gryna, Chim Hai Chua , & Defeo, 2007, p.74)pBseso que su aportacion
mas importante se basa en 14 principios dirigidasagiministracion de una
organizacion.

Estos puntos se basan en un sistema de profundeiovanto que tiene
cuatro partes: el enfoque de sistemas; la comgnerts la variacion estadistica,
la naturaleza y el alcance del conocimiento, yslaglogia para entender el
comportamiento humano.

Las 14 obligaciones de alta gerencia segun Deriog.las siguientes

(Besterfield 2009, p.74-75)

1. Crear y publicar las intenciones y objetivos derfganizacion

2. Aprender la nueva filosofia

3. Comprender el objetivo de la inspeccion

4, Cesar la premiacion de negocios con base en abmelamente.
5. Mejorar constantemente y para siempre el sistema.

6. Instituir la capacitacion.

7. Ensefar e instituir el liderazgo.

8. Expulsar los miedos, crear confianza y crear unalile mejora.
9. Optimizar los esfuerzos de equipos, grupos y areasultivas.

10. Eliminar las exhortaciones a la fuerza de trabajo.

11. Eliminar las cuotas numéricas para la fuerza dmjoa

12.  Eliminar las barreras que arrebaten el orgullcedeuena mano de
obra a las personas.

13. Impulsar la educacién y el mejoramiento.

14. Emprender acciones para lograr la transformacion.
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Otro de los aportes mas importantes en cuantddadade refiere es el de
(Croshy, 2001, citador por Gryna et al., 2007) legue sefal6 que la clave de
calidad es hacerlo bien a la primera vez, es dé@cer servicios que satisfagan
las necesidades de los clientes, cuyo estandasgengerio sea cero defectos.
Paralelamente manifesto que a través del recursaima se logran los objetivos y
la productividad de la organizacion.

El control de calidad se caracteriza en desarnalisefiar, elaborar y
mantener un producto de calidad que sea econdondeausilidad, enfocado
siempre en la satisfaccion del consumido Parakdsa, 1989, citado por
Gutiérrez, 2010, p. 48) .Eliminar las causas dedéa calidad es responsabilidad
de toda la organizacion; El control de la calidatdltaumentan las utilidades de la
empresa y se mejoran las relaciones humanas, lpeunite colocar a la
empresa en una posicion ventajosa frente a susetmloges.

Servicios

El diccionario de la Real Academia Espafiola dese@icio del latin
servitium como accion y efecto de servir, como isemdomeéstico e incluso
como conjunto de criados o sirvientes. Sin embgrgrg otros autores servicio
es:

Servicio es cualquier acto, desempefio 0 experiguaaina parte puede

ofrecerle a otra y que es esencialmente intangible da como resultado

la propiedad de nada, pero sin embargo crea un pata el destinatario.

Su produccién puede o no estar vinculada a un ptodisico (Lovelock y

Patterson, 2015).

Por otro lado, Uribe (2011) enfatiz6 “Servicio és@njunto de

prestaciones que el cliente espera, ademas dalgioodel servicio basico, como
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consecuencia del precio, la imagen y la reputad@mismo” (p.78). Desde esa
Optica se plantea que el servicio es un sectoréomo conformado por
industrias cuyo producto es intangible. En estédgnesta industria aporta
significativamente a la generacion de riqueza yaler agregado a la economia.

El servicio es la energia y la fuerza que necésita organizacién no solo
para mantenerse donde esta, sino para comerzapidio mscenso hacia mas altos
niveles de beneficios, generando mas impulso eret#ida en que avanzan hacia
esa meta (Tschohl ,2008, p.7)

Ante lo anterior expuesto se concluye que los s@vison netamente
intagibles y perecederos y que deben satisfaceelessidades del cliente, en el
instante y en lugar donde este se encuentre; Witieno puede ser evaluado
anticipadamente sino en el instante que este gomiona. En otras palabras
podemos decir que el servicio es inmediato.

Caracateristicas de los servicios

Estos elementos descansan en las caracteristicdanfientales de los
servicios: la intagibilidad, la no diferenciaciomie produccion y entrega, la
inseperabilidad de la produccion y el consumo (Raeaman, Zeithaml, & Berry,
1985 citado por Oliva 2005)

Los especialistas en marketing consideran queslvscgos poseen las

siguientes caracterisitcas
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Intangibilidad
Los servicios no pueden
verse, degustarse,
tocarse, oirse ni olerse
antes de la compra.

Inseparabilidad
Los servicios no pueden
separarze de sus
proveedores o de quien
lo produce.

Variahilidad
La calidad de los servicios
depende de quién los
presta, cuando, donde v
como. No pueden zer
estandarizados. Grande

Imperdurabilidad
Los servicios no puede

almacenarse para venderse
dezpués como inventario.

Figura 1 Caracteristicas de los servicios. Adaptado de &rand
(2014)

Calidad del servicio

Segun Tschohl (2008) Calidad del servicio esientacion que siguen

todos los recursos y empleados de una empreséopaaala satisfaccion

de los clientes; esto incluye a todas las persgunadrabajan en la
empresa, y no sélo a las que tratan personalmentkos clientes o las que
se comunican con ellos por medio del teléfono dara o de cualquier

otra forma. (p. 14).

La calidad del servicio es la prestacion de sargjanientras que la
satisfaccion es la experiencia de los clientesseovicios. La evaluacion de los
clientes del producto/ servicio depende de su ddmgra disponibilidad de
alternativas servicios en el mercado e informadi8ponible para el cliente. El
cliente luego hace una comparacion en base afestoses. (Malik, 2012)

Por otro lado Espafia (2017) menciond que la pei@eple la satisfaccion

de los clientes con la calidad de los servicioghigos es directamente
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proporcional con la posibilidad de la falla de sypectativas. Siendo, por tanto la
evaluacion del cliente una funcidén de sus expeestly de sus percepcion de
servicio.

Modelo de calidad del servicio

Se considera como modelo a un prototipo que soweoguia para el
disefio, manipulacion y ejecucion de un servicioampcto, los mismos que son
utilizados por los directivos de empresas paradbkstar esquemas de trabajo que
se deben cumplir a fin de asegurar el cumplimieettos objetivos
organizacionales, a través de un modelo se puedentificar una serie de
caracteristicas para mejorar la atencion del digraptimizacion de procesos.
Intriago Ortiz & Mendoza Jiménez (2017)

Es por ello que el modelo de calidad de servicicoesiderada como la
representacion reducida de la realidad, que tontaesideracion varios
elementos para conseguir resultados positivos,gilaras necesario considerar el
ciclo PHVA de Deming ( planear, hacer, verificgractuar) o también llamado
circulo PDCA de Deming, ya que es de gran utilidach ejecutar proyectos de
mejora de la calidad y productividad en cualquieeljerarquico en uan

organizacion. Gutiérrez (2010)

ACTUAR ||PLANEA

REVISAR HACER

Figura 2 Ciclo PHVA Tomado de Carro & Gonzalez Gémez( 2012)
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Cliente

Segun Pérez (2006) “El cliente representa el papées, mportante en el
tema de la calidad, pues es quien demanda de leesmlps bienes y servicios
gue necesita y luego es quien valora los resultguld?). Para Gryna et al. (2007)
“Un cliente es cualquiera que se afectado porrel@e, el producto o el proceso”
(p. 12).

Los clientes tienen variados requerimientos entouanproducto o
servicio que solicitan y son el punto vital paralquier empresa o institucién; sin
ellos, no habria una razon de ser para los neg(®aisro y Pefia 2006, citado
por Espafa, 2017) Es importante considerar qoerslumidor es la fuente de
informacion principal a la hora de medir la calidad
Servicio al cliente

El servicio al cliente es parte de la mercadoterriangible, su objetivo
principal es el manejo de la satisfaccion a tral@producir percepciones
positivas del servicio, logrando asi, un valor fido hacia nuestra marca. Por lo
gue el manejo de este tipo de mercadotecnia regdesesfuerzos diferentes a la
mercadotecnia de un producto que es tangible yhpesible cliente s6lo con ver
el empaque, consistencia o color, puede tomar ecigidn de compra. (Kleyman
, 2009)

El valor esta basado en la productividad y la ealidon la que un negocio
ofrece sus productos y servicios. Es por eso quertgpresas deben invertir en
conocer cuales son las necesidades de sus chemtdar de satisfacerlas, ya que
es importante consentir a los clientes mediantaldstque puedan hacer la
diferencia entre un servicio y otro, consiguienal@éntaja competitiva que todas

las empresas necesitan para lograr acaparar ehderc
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Percepcion

Segun la psicologia clasica de Neisser (2014)reepeion es un proceso
activo constructivo en el que el perceptor, aneeprdcesar la nueva informacion
y con los datos archivados en su conciencia, agyestin esquema informativa
anticipatorio, que le permite contrastar al estonyceptarlo o rechazarlo segun
se adecue 0 no a lo propuesto por el esquema.cga ap la existencia del
aprendizaje.

Por otro lado, Paz (2005) afirmé “La percepciomrlgsroceso mental por
el que se selecciona, organiza e interpreta lanrdoion a fin de darle
significado. Es la vision de la realidad que unasgea tiene, que variara en
funcién de sus circunstancias”. La web Real Acaddasparola (s.f) nos dice que
percepcion es la sensacion interior que resultandampresion material hecha en
nuestros sentidos.

Segun (Robbins, Stuart-Kotze, Y Coulter, 2003) feaicepcion es un
proceso mediante el cual damos significado a nuestiorno al organizar e
interpretar impresiones sensoriales” (p.297). RParlado, Zepeda (2008) “La

percepcion es un proceso influido por el aprendigda memoria, y relacionado

con el pensamiento” (p.143).
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Caracteristicas de la Percepcion

Subjetiva
Las reacciones varian de un individuo a otro.

Selectiva

Debido a la naturaleza humana subjetiva no
podemos percibir todo al mismo tiempo v
selecciona su campo perceptual en funcion de
lo que desea percibir

Caracteristicas de la percepcidon

Temporal

Los individuos evolucionan en el tiempo en
funcion a sus experiencias, variacion de sus
necesidades v motivaciones

Figura 3 Caracteristicas de la percepcién Adaptado de @m@v12)

Expectativa

Las expectativas hay que comprenderlas, medirahnynistrarlas, ya que
cada cliente es un mundo distinto y sostiene dostitipos de expectativas con
relacién a un servicio. Segun Melara (s.f.) “Lapantativas del cliente son
creencias relacionadas con la prestacion del semyie funcionan como
estandares o puntos de referencia contra los csalegga su desempefio”.

Segun Esteban (2005) “Las expectativas constitel/pnnto de referencia
gue condiciona la satisfaccion. Si la realidad sases expectativas el
consumidor estara satisfecho. Si la realidad ryalkelas expectativas del
cosumidor habra insatisfaccién”(p.330)

Por otro lado, lasxpectativakabir Y Carlsson (2010) afirmaron:

Que, para aumentar la calidad a largo plazo, |peaativas del cliente

deben enfocarse, revelarse y calibrarse... el matkebxpectativa que

describe la calidad de los servicios profesionsdéedesarrolla en una

relacion con el cliente a través del tiempo. (p.18)
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Clasificacion de las expectativas

Expectativa difusaExiste cuando los clientes esperan que un proveedor
de servicios solucione un problema, pero no tiereeaompensacion clara de lo
que se debe hacer. Grénroos (2007, p.100)

Expectativas explicitasSon claras en la mente de los clientes antes del
proceso de servicio. Se pueden dividir en expeetstiealistas y poco realista.
Gronroos (2007, p.100)

Expectativas implicitasSe refieren al elemento de un servicio que son tan
obvios para los clientes que no piensan conscientnen ellos, sino que lo dan
por descontados. Grénroos (2007, p.100)

Satisfaccion del cliente

Segun Kotler y Armstrong (2018) La satisfaccionamsumidor depende
del desempefio percibido del producto respecto exiasctativas del comprador,
los estudios demuestran que un elevado nivel ddaation del consumidor
puede generar una mayor lealtad del mismo lo gse v&z, genera un mejor
rendimiento de la empresa. En otras palabras,ga@b que el rendimiento
percibido de un cliente se ajusta a las expectatiehcomprador. (p.16)

Siguiendo con el mismo orden de ideas, Grande (26d#&06 que La
satisfaccion de un consumidor es el resultado dgacar su percepcion de los
beneficios que obtiene con las expectativas qua tnrecibirlos. Si este
concepto se expresara de forma matematica deadodiiguiente: Satisfaccion =
Percepciones — Expectativas. (p.345)

La satisfaccion del cliente va a ser el resultagloamparar sus
expectativas con la percepcion del producto o servécibido. Cuanto mas

positiva sea la percepcion del cliente sobre &igerrecibido, y en la medida en
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gue se corresponda con sus expectativas, mayolassatisfaccion del cliente.
(Pérez 2006, p.30)

Hoy en dia las empresas estan dando una signiiécanportante en
cuanto a la satisfaccion de los clientes, que aeipuezca un parametro sencillo
de determinar, por depender basicamente dos asgesfeectativas y
percepciones), es bastante complejo de medir, @gestintervienen diferentes
factores en como las personas perciben la calitadtras palabras, la
satisfaccion al cliente se logra cuando las expeatadel servicio son superadas
por la percepcion del servicio recibido. Uno dedspectos importantes a
considerar es el psicologico que varian de clienteliente, incluso cuando se
trata de prestar un mismo servicio.

Normalizacion de la calidad

La organizacion Internacional de Normalizaciontetnational
Organization for Standarization inicié sus operaemel 23 de febrero de 1947,
adoptandose las siglas ISO, es el organismo ertadgapromover el desarrollo
de normas internacionales de fabricacién, comegrcimmunicacion para todas las
ramas industriales. Asi mismo, la ISO es una redstgutos que operan en mas
de 146 paises siendo su base principal GinebraaSatro aspecto a considerar es
gue las normas desarrolladas por ISO son volustareanprendiendo que ISO es
un organismo no gubernamental y no depende de minigd organismo
internacional. Méndez y Avella (2009)

Un factor primordial en la operacion de una empessia calidad de sus
productos o servicios. Ademas, en los ultimos &fiste una orientacion mundial
por parte de los clientes hacia una mayor exigeeias requisitos y

expectativas con respecto a la calidad, hay urtéetite comprension y toma de
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conciencia de que el mejoramiento continuo enlidades necesario para
alcanzar y sostener un buen desarrollo econdmidmld?(2010).

Segun Szomstein (2014) Esta necesidad de camblieyhdo a nuestros
empresarios a la busqueda de nuél@sofiasque les permitieran enfrentar en
una mejor forma esta situacion, ante lo cual noviejta atras y que
definitivamente es la Unica forma de superar lsisgue vive un pais. En
cualquier caso, la calidad solo se logra con elgjoatie una buena gestion y una
buena gestion solo se logra ordenando las actieglagerativas de la empresa,
técnicas y administrativas y con la insercion deiones que analicen y evallen
la informacion generada sobre una base permanemtebras continuas,
aplicando las correcciones correctivas que se @egnactualizando las normas de
empresa con el constante entrenamiento de lossechumanos hacia las
necesidades reales de nuestra empresa
Calidad Total

Para Ishikawa (1998) el control de calidad totdh@ser lo que se tiene
que hacer. La calidad total es una sistematicadian a traves de la cual la
empresa satisface las necesidades y expectatiwas adientes, de sus empleados
de los accionistas y de toda la sociedad en gengitedando los recursos de que
dispone: personas, materiales, tecnologia, sistprmodsictivos, etc. Para practicar
el control de calidad se debe “desarrollar, disefanufacturar, y mantener un
producto de calidad que sea el mas econémico, £ltild/ siempre satisfactorio
para el consumidor” (Ishikawa, 1998, p.52)

El control de calidad japonés en esencia se pumti@derar como una

revolucion en el pensamiento de la gerencia. Skgdefinicon del propio

Ishikawa: practicar el control de calidad es dd&araliseiar,
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manufacturar y mantener un producto de calidadsqaesl mas
econdmico, el mas util y siempre satisfactorio ghm@onsumidor-. La
esencia misma del control de calidad es la gardetizalidad lo que
signifca que calidad del producto o servicio seeteedegurar desde sus
primeras etapas de desarrollo. Todo essto unidoralepto de la
participacion de todos los miembros de la orgamirees lo que ha dado
origen al llamadaontrol de calidad de toda la empreg&ortijo, 1998,
p.31)
Modelo Teodrico: Modelo de Calidad de Servicio “SERQUAL”
El modelo de la escuela americana de Parasuraredhail y Berry se
ha denominado SERVQUAL y se publico por primeraeeA988, y desde
entonces ha experimentado numerosas revisionesntestelo es sin lugar a
dudas el mas utilizado por los académicos hasteoeiento, puesto que permite
analizar aspectos cuantitativos y cualitativosodeclientes. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985, 1988) partieron del paratdgde la desconfirmacion, al
igual que Gronros, para desarrollar un instrumguopermitiera la medicion de
la calidad de servicio percibida. Este instruméesgpermitio aproximarse a la
medicion mediante la evaluacion por separadossdexXjpectativas y percepciones
de un cliente, apoyandose en los comentarios hgmirdes consumidores.
Duque y Jair (2005). Este modelo permite obterferimacion detallada acerca de
las opiniones de los clientes, conocer sus expeasay como ellos aprecian el
servicio.
Los primeros analisis exploratorios llevados a gatno(Parasuraman et al.
1985) mencionaron las siguientes diez dimensioada dalidad: (1) elementos

intangibles como la imagen de las instalacionasipesg, personal, folletos y
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medios de comunicacion; (2) fiabilidad al ejec@iaservicio eficazmente, es
decir hacerlo bien a la primera; (3) capacidadedpuesta, de reaccion frente a
una demanda de cliente, es decir ofrecer un semagpido; (4) profesionalidad,
habilidad y conocimiento; (5) cortesia, respetonakilidad; (6) credibilidad
respecto a la veracidad en la informacion y coafiaen el servicio que se presta,;
(7) seguridad o falta de riesgos; (8) accebilid@iiromunicacion, pubilicidad y
marketing; (10) compresion o conocimiento del ¢ken

Por otro lado Rosario (2010) mencioné Una invest@aposterior de
estos autores da lugar a la metodologia SERVQU AL sgudefinid como un
instrumento resumido de escala multiple, con umraitel de fiabilidad y validez
que las empresas pueden utilizar para comprender las expectativas y
percepciones que tienen los clientes respectosamnitio. Este modelo es
considerado también un instrumento de mejora. §Reaenan et al., 1988) La
metodologia se basa en desarrollar un cuestiooanigpreguntas estandarizadas
con el fin de identificar los elementos que genewdar para el cliente y a partir
de esa informacion revisar los procesos con etobie introducir areas de
mejora. A partir de las conclusiones obtenidasosdirena la idea de que un
sistema que logre un nivel 6ptimo de calidad haad&rse en igualar o superar las
expectativas del cliente.

Segun Nguyen et al. (2015) La escala SERVQUAL fesadollada
originalmente por Parasuraman et al. (1985) al @vargas expectativas con
percepciones sobre 10 aspectos de calidad envaliseEn 1988, esta escala se
identific6 aun mas con 5 dimensiones de serviabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia, elementos tangibles. Estané&ndiones son el resultado

evaluado de 44 items en los cuales 22 items pata lag expectativas generales
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de los clientes con respecto a servicio; y log@#$ restantes para medir las

percepciones de los clientes con respecto a leteside servicio.
Luego de las criticas recibidas, manifestaron gtesaliez dimensiones
no son necesariamente independientes unas dgR#@suraman et al.,
1988) realizaron estudios estadisticos, encontraadelaciones entre las
dimensiones iniciales, que a su vez permitieroncields a cinco.
Confianza o empatidviuestra de interés y nivel de atencion indivuaaa
gue ofrecen las empresas a sus clientes (agrupatesores criterios
como accesibilidad, comunicacién y comprensiérudehrio). La
capacidad de sentir y comprender las emocionetr de @s, mediatnte
un proceso de identificacion, atendiendo indivichexite al cliente.
Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido atefa fiable y
cuidadosa.
ResponsabiliadSeguridad, conocimiento y atencion de los emplegdo
su habilidad para inspirar credibilidad y confiafagrupa las anteriores
dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibyi seguridad).
Capacidad de respuestBisposicion para ayudar a los clientes y para
prestarles un servicio rapido.
Tangibilidad: Se refiere a la apariencia en las instalaciosésas,
equipos, personal, y materiales de comunicaciénaEscala
SERVQUAL, los elementos tangibles se refiere aakectos fisicos, que
el cliente percibe en la organizacion. Cuestioakstcomo: limpieza y
modernidad son evaluadas en los elementos persofrasstructura y

objetos. (Parasuraman et. al., 1988)
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Figura 4 Modelo Servqual. Tomado de. Parasuraman, Zeith&rBlerry (1988, p.26)

Para Matsumoto (2014) El modelo Servqual es umadgce
investigaciéon comercial, que permite realizar lalioé@n de la calidad del
servicio, conocer las expectativas de los cliete®mo ellos aprecian el
servicio. Adicional este modelo permite analizgreg$os cuantitativos y
cualitativos de los clientes. Permite conocer fastancontrolables e
impredecibles de los clientes. Este modelo propaecinformacion detallada
acerca de las opiniones de los cliente con respéstrvicio de las empresas,
comentarios y sugerencias de los clientes de nsegra&iertos factores,
impresiones de los empleados con respecto a l&stivas y percepciones de
los clientes; Es considerado también como un instionde mejora y
comparacion con otras organizaciones.

Cuando se mide la calidad del servicio, lo que sle s la satisfaccion
hacia la calidad del servicio. Bajo esa perspe®m@suraman, Zeithaml y Berry
desarrollan un modelo de calidad en el servicielgue se presenta a este como
un constructo multidimensional en el cual conclgye: Las percepciones de
calidad de los clientes estan influenciadas porseni& de diversas diferencias
(GAPS) que ocurren en el lado del oferente. Y pnepda necesidad de examinar
la naturaleza de la asociacion entre la calidadel®icio percibida por el cliente

y sus determinantes.
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Los resultados del analisis como un todo verifinagoe existe un
conjunto de discrepancias o brechas clave, quaesten®n las diferencias entre
las expectativas del usuario y lo que realmentdreee. Estas brechas pueden ser
el principal obstaculo para que los usuarios parcih provision de tales servicios
de alta calidad; por las consideraciones anterimraado las percepciones son
mas altas que las expectativas, las brechas secless y hay altos niveles de
satisfaccion, considerando el excelente servidaooalidad. Etas brechas son:

Gap 1l: Se refiere a las expectativas del consumidampgrcepcion de la
gestion hacia ellos. Los proveedores de serviaasiempre entienden qué
requisitos connotan la excelencia de la calidad fws consumidores.

Gap2: Es la especificacion de la calidad de los sawidefinida por la
traduccion de las percepciones que la administma@de de las expectativas de
los usuarios. Esta discrepancia se debe a ladléspecificacion de la oferta,
ajustada a los deseos de los consumidores.

Gap3: Se relaciona con el rendimiento real del sesvii@nte a las
especificaciones previamente establecidas

Gap4: Se relaciona con el servicio realmente previdasy
comunicaciones externas (especificaciones de seacinciadas en los medios u
otros canales de comunicacion)

Gap5: Mide la diferencia entre el servicio esperad servicio
percibido, determinado a través de dicha magnitndsel de calidad obtenido.

La forma de reducir esta diferencia es controlandsminuyendo todas
las demas. (Morais , Santos da Silva , RizattMelfeiro , 2013)

GAP 5=f [gap1,gap2,gap3,gap4]
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Marco Conceptual

Naviera

El término naviera es aquel sujeto que utilizanaiguies tanto propios o
alquilados se dedican a la actividad navegatogargada del transporte o
servicio de transporte por mar de mercancias ambito internacional. (Yimp
Yap, 2010)
Logistica

Es un término que frecuentemente se asocia casttébdcion y
transporte de productos terminados. Ademas, seigekacon la administracion
de flujos de bienes y servicios, desde la adquoiside las materias primas e
insumos en su punto de origen hasta la entregaro@licto en el punto de
consumo (Monterroso, 2000)
Cultura de servicio

La cultura de servicio se define como la utilizacite las mejores
estrategias del recurso humano, técnico y tecradgie permiten una adecuada
y creciente relacion e integracion entre todostgentes sociales comprometidos
con el servicio. (Focus, 2015)
Comercio Exterior

El comercio exterior es aquella actividad econérbasada en los
intercambios de bienes, capitales y servicios lgwa la cabo un determinado pais
con el resto de los paises del mundo, reguladagronas internacionales o
acuerdos bilaterales. (Ballesteros , 2005)
Salvaguardias

Medida aplicable en frontera, que consiste enHiiaion temporal de las

importaciones que puede adoptar un pais, cuanddrapbrtaciones masivas de
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un producto se determina dafio o amenaza de daé® gta produccion nacional.
(Govaere , 2007)
Transporte maritimo de mercancia

El transporte maritimo consiste en una actividadiarge la cual se
traslada personas o mercancias a bordo de unacauigar por via maritima.
(Moldtrans, 2014)
Brechas en el servicio

En el servicio una brecha es basicamente la ddexemtre lo que
gueremos hacer y hacemos realmente. (Guerrero) 2012
Sostenibilidad economica

Significa que las generaciones futuras sean mas, fiengan una mayor
renta per capita y calidad de vida. Un comportatoisnstenible implica desde el
punto econémico crear valor. (Fernandez R. , 2011)
Estrategia de servicios

La estrategia de servicios provee una guia ennebaisefar, desarrollar e
implementar la gestion de servicios, no solo comepaapacidad organizacional,
sino como un activo estratégico. (Puello, 2012)
Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad o garantia de idazhles el conjunto de
acciones procesos planificados y sistematicos queiemen o mejoran el servicio
0 producto, ya que minimizan y elimina erroresadi proporcionar la confianza
adecuada de que el producto o servicio satisfaréelguerimientos dados sobre
calidad. En otras palabras aseguramiento de ldachés cumplir con las

expectativas del cliente (Veritas, 2001)
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Marco Legal

El marco legal da a conocer los cimientos soboei@l las empresas
navieras construyen su alcance y participaciorl ambito publico y privado. Es
por eso que el marco legal esta conformado paitpsentes entes reguladores:

Subsecretaria de Puertos y Transporte Maritimalyi&l, como maxima
autoridad Portuaria y Maritima Nacional del trarrgpacuéatico junto en
coordinacién con el Ministerio de Transporte y QldPaiblicas se encargan de
impulsar el desarrollo de la actividad maritimduyial optimizando los servicios
portuarios en Ecuador, con el objeto de posicionamo uno de los principales
actores en el manejo de carga dentro de la reDiého organismo supervisa el
cumplimiento de la programacion anual de actividaaf@obadas y controla la
homologacion de las tarifas de fletes de los buquessirven en el trafico
maritimo internacional; también se encarga de gatrgtulos y matriculas para el
personal maritimo y poder facilitar el acceso nsito seguro de buques
portacontenedores en territorio ecuatoriano.

Por otro lado, EI Comité de Comercio Exterior (Cajn@rganismo
facultado a aprobar las politicas publicas nacesah materia de politica
comercial, ya que es un cuerpo intersectorial pabkncargado de la regulacion
de todos los asuntos en cuanto a promocion, regaks; politicas de proteccion
arancelaria y no arancelaria, permisos sanitditosanitarios que afectan a las
importaciones y exportaciones. (Ministerio de CarteExterior e Inversiones,
2017)

Asi mismo, El Ministerio de Comercio Exterior esate rector de la
Politica de Comercio Exterior e Inversiones, qupmia, de manera estratégica y

soberana la insercion econdmica y comercial dsl @aiel contexto internacional,
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, que contribuya a la integracion latinoamericamae apoye el cambio de la
matriz productiva, mediante la formulacion, placafion, direccion, gestion y
coordinacién de la politica de comercio exteriampfomocion comercial, la
atraccion de inversiones, las negociaciones coalescbilaterales y
multilaterales, la regulacion de importaciones guatitucion selectiva y
estratégica de importaciones, con el propositocoaéribuir al desarrollo
econdmico y social del pais.

El sector naviero se acoge a los siguientes arsalg ley de
Fortalecimiento y Desarrollo del Transporte AcuafjcActividades Conexas de
la Constitucion de la Republica del Ecuador:

El articulo 284 tiene como objetivo incentivar faguccion nacional, la
productividad, competitividad sistémica y la ins@ncestratégica en la economia
mundial, ademas denantener la estabilidad econdémica, entendida caho
maximo nivel de produccion y empleo sostenibld &arepo”. El articulo 320 de
nuestra constitucion establece que la produccidoualquiera de sus formas, se
Sujetara a principios y normas de calidad; sosiiefall; productividad sistémica;
estimacion del trabajo; y eficiencia econdmicaaoéidemas que el Ecuador ha
sido y es un pais histéricamente maritimo, puestoel transporte acuatico
constituye una actividad de gran importancia pamcbnomia del pais, ya que
por este medio se realiza mas del 90% del comextarior ecuatoriano;
(Ministerio de Comercio Exterior , s.f.)

Otro ente regulador es el Servicio Nacional de Adsalel Ecuador
organismo que lleva a cabo la planificacion y epgmude la politica aduanera del
pais de forma reglada, las facultades tributagegdederminacion y resolucién, de

sancion y reglamentaria en materia aduanera. Egaémismo controla todas las
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operaciones del comercio exterior en el cual seapkontroles precisos para la
entrada y salida de mercancias, unidades de cangalips de transporte por las
fronteras y zonas aduaneras de la Republica, ag qaienes efectien
actividades directa o indirectamente relacionadaset trafico internacional de
mercancias.

Una naviera, igual que cualquier otra institucite gpera dentro de los
limites geograficos del Ecuador, debe cumplir @sndbligaciones tributarias
exigidas por la ley, por lo que debera emitir capbjantes autorizados ante el

SRI.
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Capitulo Il Marco Referencial

Este capitulo analizara la situacion actual derlpresa Greenandes
Ecuador, con la finalidad de comprender de unammegmera el entorno en que
se desarrolla la empresa industria naviera. Adep&gjitird conocer los factores
internos y externos a los que se enfrenta actuaéneste sector.

Dado que muchas de las navieras son comparfiagjexaigy para dar
soporte a esta investigacion, se toma en considerbxs siguientes casos de
investigaciones encontradas en el ambito internatien el cual se aplico el
modelo Servqual en la industria naviera, en lasguevalu¢ la calidad del
servicio, basados en el modelo teorico Servqualadéinalidad de conocer las
percepciones y expectativas de los clientes.

Caso 1: Suecia

En primer lugar, se toma como referencia el caswfigis de las
necesidades del cliente y la calidad del servigiarea empresa de transporte
maritimolinea naviera Maersk Line{Othelius y Ulrika , 2014), cuyo proyecto de
investigacion fue presentado en el departamentgesigon de tecnologia y
economia en la ciudad de Gotemburgo, Suecia.

El objetivo de este proyecto es analizar la formguwe Maersk Line, sirve
a sus clientes y ademas identificar como percibsitlientes el servicio ofrecido
por la empresa a través del modelo Servqual. D@dma forma proporcionar
valiosa informacion sobre las necesidades de iestek, dentro de los diferentes
segmentos estudiados clientes directos y consalidadle carga de la naviera
Maersk Line; Igualmente el estudio sirvié como bgeea crear servicios

competitivos que sean relevantes para los cligntesr lo tanto, mejoren la
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ventaja competitiva a largo plazo con la finalideedaumentar el valor comercial
y futuro por parte de los clientes.

Antes de aplicar la metodologia se realizé unaénmetvoduccion acerca
del desarrollo y la tendencia dentro de la indastdl sector naviero, la industria
del transporte maritimoavierasopera en un negocio especifico segun el contexto
en el que la demanda el transporte, el cual seadprincipalmente de las
necesidades de la industria global. Con el aunsta competencia, la industria
naviera se ha esforzado por administrar las opmrasiinternas de la manera mas
rentable posible. La industria se ha vuelto altamenentada a la produccién y
ha dejado de un lado la preocupacion sobre lasitackes del cliente y la
retencion de los mismos.

El estudio se desarrollo bajo un enfoque cualibedinn el que se realizaron
entrevistas a profundidad a dos segmentos de ediente fueron clientes directos
y consolidadores de carga, estos clientes repeesgnan parte del volumen de
carga embarcado por la naviera Maersk Line. Ades&gzalizaron 9 entrevistas
en total, las 4 entrevistas fueron realizadasemids directos y otras 5 entrevistas
fueron realizadas a consolidadores de carga, cddevista tuvo una duracion de
una hora y media por cliente. (Othelius y UlrikZ014)

De acuerdo a las opiniones dadas por los cliemtestads, ellos afirmaron
gue Maersk no comprende muy bien sus necesidadssras que los
consolidadores de carga manifestaron que la empresaprende sus
necesidades. Asi mismo manifestaron ciertos factque deben ser analizados
por Maersk como es precio, red logistica, compronuenfiabilidad, tecnologia

de la informacién y comunicacién. Hubo una serieldenentos que no se
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cumplieron en la empresa, como resultado existérawha en las percepciones

del servicio que deben ser explorada.

Precio Bodlopiiin | Compomse | TOUPRR | o idiaa TIC'S
transito

A Tmportante Importante | Muy importante | Muy importante | Importante Importante

B Importante Muy importante | Muy importante | Importante |Algo importante | Algo importante
. Importante Importante | Muy importante | Muy importante |Algo importante | Menos importante
D Algo importante | Muy importante | Muy importante | Algo importante |Muy importante | Algo importante
E Muy importante Importante | Muy importante | Muy importante |Muy importante Importante

F Muy importante Importante | Muy importante Importante  |Muy importante | Nuy importante
G Importante Importante | Muy importante | Algo importante |Muy importante | Muy importante
H Importante Algo importante | Muy importante | Muy importante |Muy importante | Muy tmportante
I Importante Algo importante | Muy importante | Muy importante |Muy importante | Muy importante

Figura 5 Modelo Servqual Maerk Line.

Adaptado de Othelilglyka (2014, p. 37)

Finalmente se concluyo que existe discrepanci& émtferta del servicio

comunicada y la percepcion de los clientes coruorgalmente se entrego, para

mejorar la calidad del servicio de la empresa mawge debe minimizar el alcance

de las dos brechas, ademas se debe definir uategsircon respecto a que

clientes enfocarse a fin de satisfacer sus neaEsdési mismo uno de las
falencias que se encontré es que la comunicacioe skr correcta y asegurarse

de lo que se comunica y se promete a traves addeas de servicio deben ser

cumplidas, por lo que, se recomendd que especifigiescriba claramente las

ofertas del servicio. Ademas, debe determinar g@Bpar como deben

comunicar la oferta de servicio tanto externa camerna.

Caso 2: Estonia

En segundo lugar, se toma como referencia el ddsgtar la calidad del

servicio al cliente en la industria naviera un ggémde APL Estonia” (Minjo,

2017) cuyo proyecto de investigacion fue presengdel Departamento de

Negocios y Administracion en la ciudad de TalliBstonia.
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El objetivo de este proyecto es conocer la caldidervicio y
satisfaccion del cliente de la compafia APL enddad de Estonia, identificando
las percepciones y expectativas del servicio, pugst no es comun realizar
encuestas de satisfaccion del cliente entre leatels de APL. En base a los
hallazgos encontrados, las sugerencias se ejecw@tdidde saber como mejorar
en general la calidad del servicio al clientes mantar la satisfaccion del mismo.

Por lo que sigue el investigador quiere encongpuestas a las siguientes
tareas de investigacion, con el objetivo generahdprar la calidad del servicio
en APL, para ello analizo las bases teoricas deicse al cliente; expectativa del
cliente a través de la medicion de satisfacciorseelicio al cliente; Ademas
aplico la escala del modelo SERVQUAL a fin de emicoras brechas del
servicio , luego de esto, evaluar los resultadescacde sus debilidades y areas
problematicas de la calidad del servicio al clieeteAPL. Minjo (2017)

El estudio se desarrollo bajo un enfoque cuantdaplicando un
cuestionario lo cual implicé un mayor numero deuestadores (clientes), para
evitar subjetividad del examinador, eliminando ictpa tales como
demograficos, socioecondmicos o factores psicob&giSe manifesto que al
realizar este tipo de investigaciones se reominétizar el método cuantitativo,
puesto que es este método proporciona informac@maonfiable. Mas sin
embargo el investigador indicod que para obteneltaatos tan precisos como sea
posible, se sugiere confiar en la combinacion dstonarios abiertos
(cuantitativos) y experiencia de los clientes (tatbos).

Se utilizd como instrumento encuestas a los clgeatin de medir la
calidad y satisfaccion del servicio, en las culdsgprimeras 10 preguntas fueron

basadas en el modelo SERVQUAL y las mismas fueradifftadas para que se
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ajusten perfectamente al sector a estudiar, llegb btras preguntas se realizaron

con respecto a las expectativas de la industrgearral, mientras que las

segundas cinco preguntas fueron adaptadas corcresp percepcion del

servicio al cliente.
Tabla 1

Dimensiones Servqual.

Dimensiones

Preguntas de encuestas

Tangibilidad

Confiabilidad

Responsabilidad

Seguridad

Empatia

APL utiliza equipos actualizados y adecuados
(contenedores y/o dentro de oficina).

APL cuenta con instalaciones atractivas.

Los empleados de APL estan bien vestidos y
limpios.

APL usa estructuras que van de acuerdo a la
industria del servicio.

APL cumple con los plazos y entregas del
servicio prometido.

APL es comprensivo, cuando el cliente tiene
problemas.

APL es una empresa confiable y segura.

APL brinda los servicios en el tiempo
prometido.

APL mantiene sus registros precisos y correctos.
APL no informa al cliente cuando se ejecutard el
servicio.

Los empleados de APL no estan dispuesto a
ayudarlo.

Los empleados de APL se muestran muy
ocupados al momento de ayudarlo con su
requerimiento.

Los empleados de APL le inspiran confianza.
Los empleados de APL pueden realizar trabajos
y transacciones segura a sus clientes.

Los empleados de APL son amables.

Los empleados de APL no reciben
capacitaciones para desarrollar mejor su trabajo
por parte de la empresa.

APL no brinda atencion personalizada a los
clientes.

Los empleados de APL no comprenden la
necesidades de los clientes.

Los empleados de APL no muestran sincero
interés a los clientes.

El horario de APL es conveniente para los
clientes.

Adaptado de Minjo (2017, p.45)
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Los resultados generales de la encuesta muestnamosl aspectos
positivos, pero hay muchos problemas relativamprdindos que necesitan ser
atendidos. Con respecto a las dimensiones lasmpastante para los clientes es
la fiabilidad con un poco menos de 1/3, luegodeien tangibilidad y
responsabilidad con 22% y 19% respectivamente.r€gpecto a la seguridad,
cuenta con algunos aspectos negativo para logedigrtiene lagunas negativas
para ambos tipos de clientes con el 17% con resjpdet empatia es una de las
mayores brechas positivas, ya que solo represehi&e

Por tanto, los resultados arrojados fueron qugeeeral APL muestra
algunos aspectos positivos dentro de la industrés, sin embargo hay muchos
problemas relativamente profundos, que necesitaatsedidos, por lo cual se
recomendo realizar entrenamientos y capacitaciemsares al departamento de
servicio al cliente a fin de mejorar el serviciagpto que en el 2016 los clientes
se quedaron con impresiones negativas y aburrelasedvicio. Ademas APL
debe llevar a cabo una evaluacion y verifaciércdatenedir antes de ser
despachado (Minjo, 2017).

Finalmente se sugiere contratar representantesrdas/de exportacion
para que pueda visitar a los clientes constantembftantenga el equipo
revisando y reparando, para que la brecha de ¢pbierpueda ser positivo (X> 0,
donde X es una brecha de elementos tangibles);Mtdppconfiabilidad,
aferrandose a los plazos y brindando respuesta@ieultas de los clientes, con
el objetivo de que el objetivo de brecha no seatnag(X>0, donde X es un
espacio de confiabilidad). tratar al cliente coryamaelevancia para reducir su
insatisfaccion y aumentar el nivel de responsadaligeneral. (X0, donde X es

un espacio de importacion responsabilidad del )eSiendo mas confiable y
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confiable, reduzca la brecha de seguridad pardet®jo de -1.00 (X <-1.00,
donde X es una brecha de seguridad); Mantener ergama empatia, para
construir sobre la confianza de los clientesX0, donde X es una brecha de
empatia).

Alcanzar los objetivos anteriores podria aumentgrificativamente la
satisfaccion del cliente, pero descuidarlos puégjaraa los clientes de
exportacion contenedores (Minjo, 2017)

Situacion actual de la empresa
Antecendentes de la empresa

Todo comenz6 en 1974 cuando un grupo de represestda la linea
naviera Evergreen line realizo un tour por Amélatama, justo en ese afio a través
de una licitacion en la cual los Sres. Trujillosrion adjudicados como ganadores
y obtuvieron la representacion como agentes dada [Evergreen, luego de
completar todos los requisitos exigidos por la eaatriz; EI 08 de septiembre de
1995 se constituye la empresa Greenandes EcualduSdada por su actual
Gerente General, Ingeniero Luis Fernando Trujillsmante. (GREENANDES
ECUADOR, 2017)

Evergreen es una empresa Taiwanesa de transparéegdeinternacional
con sede en Taoyuan, Taiwan. Sus principales cotagrciales son desde y hacia
Lejano Oriente a América del Norte, América Cenyral Caribe; el Lejano
Oriente al norte de Europa y el este de MediteoaB8adafrica y Sudamérica, y
un servicio intra Asia que une los puertos de Aemael Medio Oriente, el Golfo
Pérsico y el Mar Rojo.

La empresa arranco sus operaciones en Guaya@dildd abril del 2002 y

desde entonces su objetivo principal ha sido sagsfla demanda existente del
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transporte de carga, con recurso humano de aléb, sdlidos conocimientos y
experiencia en comercio exterior. Ademas, cuentaapooximadamente 40
personas dentro de la organizacion. (GREENANDES ADOR, 2017)

Greenandes Ecuador es una empresa prestadora/idesajue se
encarga de transportar carga contenerizada tacaoceeno refrigerada desde
Ecuador hacia los principales puertos a nivel mainthnto de importaciones
como de exportaciones. Su casa matriz se encudntada en el centro de la
ciudad de Guayaquil, y cuenta con una sucursa emtad de Quito.
Mision

Proveer el mejor servicio logistico a nuestrosespntados y clientes en
todo el mundo, basados en la calidad y en los e@slde nuestra organizacion.
(GREENANDES ECUADOR, 2017)
Vision

Liderar la industria de servicios logisticos cooomocimiento mundial,
proporcionando soluciones integrales y promovidadonovacion.
(GREENANDES ECUADOR, 2017)
Valores

Los principios éticos sobre los que se asientaltara de la empresa
Greenandes Ecuador son inspirados en la vocaciéerdie y satisfacer las
necesidades de los clientes, tomando en cuentaeamsones que dan valor al
trabajo tales como: Compromiso, honestidad, lealtaldintad, responsabilidad
social, comparfierismo, seguridad. Todos estos \satane de vital importancia

para lograr las metas establecidas. (GREENANDESA®OR, 2017)
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Objetivos organizacionales
La empresa Greenandes Ecuador establecio los rsigsiebjetivos

organizacionales:

. Mejorar continuamente el desarrollo organizacional

. Mantener canales de informacién en linea seguoosffables para
los clientes.

. Realizar capacitaciones periodicas al persona, @ef

potencializar sus competencias técnicas, parajer mesempefo de sus

funciones.

. Brindar soporte a los clientes a fin de que puedarar

negociaciones con tarifas competitivas acorde mencado global mas

complejo y cambiante.

. Mantener una logistica organizada, la cual pertratasportar la

carga a su destino final, brindando confianza yisdgd.
Servicios de Greenandes Ecuador

Los servicios disponibles por la linea Evergreegraslos para esta costa
son tres (PWS — WSA -WSA?2), los mismos que sona@gdas por Greenandes
Ecuador, estos servicios cuentan con 12 recaladasuales disponibles para
transportar carga containerizada tanto de impdnagiexportacion.

Servicio Panama Costa Oeste de América del Saratla comiunmente
(PWS) Es un servicio semanal que cubre las sigegsentas: Colon —
Buenaventura — Guayaquil — Callao — Iquique- Sato#in. Este servicio tiene
recalada fija en Rodman y las unidades son modgizan tren hasta Colon,

Panama (Evergreen, s.f.).
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Servicio Asia Costa Oeste América del Sur, llameatoinmente (WSA)
Es un servicio semanal enfocados en las cargasp#taciones desde lejano
oriente hacia Ecuador bajo la siguiente rotaci@m Sntonio, Callao, Manzanillo,
Kaohsiung, Yantian, Hong Kong, para que las cadgamportacion arriben a
Ecuador se realizado transbordo en Manzanillo, M&XEvergreen, s.f.)

Servicio Asia Costa Oeste América del Sur 2, llasne@munmente (WSA
2) Es un servicio semanal enfocado en las cargegm@taciones cubriendo los
principales puertos de Asia, bajo la siguienteaiota Guayaquil — Callao-
Manzanillo - Busan - Kaohsiung — Shekou — Hongidke Ningbo — Shanghai.
(Evergreen, s.f.)
Cadena de valor de la naviera Greenandes Ecuador

En la ilustracion 2, se observa la cadena de yaoparte de Greenandes

Ecuador
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Figura 6. Cadena de Valor de Greenandes Ecuador. AdaptadéRietGC 05
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Un organigrama es de suma importancia y de gridadipara las
empresas, puesto que representa de forma gragsariectura organica de una
empresa u organizacion que refleja la posicioradéieas que la integra. Por
tanto, se procede a explicar el organigrama derfaretes Ecuador

Presidente de Greenandes Ecuador: Es la maximadaaale la empresa

y junto con Gerencia General se encargan de laseptacion legal de la

empresa ante terceros, paralelamente se encarggmasgizar los

resultados a través del planteamiento de estrategfacadas en la vision
de la compaiiia.
Gerencia de Servicio al cliente
Este departamento cuenta con Gerencia de serViciierte,
supervisor de servicio al cliente y 3 asistentesatteicio al cliente y 1
asistente de operaciones que se encargan de resbmnelquerimiento de
clientes externos e internos.

Gerente de Servicio al Cliente: Es la persona gacar de cumplir y hacer

cumplir las politicas de agencia y linea. Asi migiabe optimizar los

procesos relacionado con importacion y exportagignmizando los
costos de agencia. Por otro lado, el Supervisgedécio al cliente es la
persona responsable de supervisar y coordinartéezegos relacionados
con importacién y exportacion realizados por lastastes de servicio al
cliente, con el fin de optimizar la satisfacciom dente interno — externo.

Bustamante (2018)

En ese mismo orden de idea los asistentes de iagummtse encargan de

atender a clientes en ventanilla y emitir documedliberacion de
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contenedores; El asistente de exportacion se emdargtender a clientes

exportadores en diferentes requerimientos comaitgvide obl,

correcciones, zarpes, niumero de manifiestos,dstmbarque.

Bustamante (2018)
Gerencia Logistica

Este departamento cuenta con un Gerente logisticoanalista logistico
gue se encargan de responder a requerimientogedeesl externos e internos con
respecto a la disponibilidad de unidades.

Gerente Logistico: Es la persona encargada de ioaorcbn la linea el

embarque de contendores vacios, refrigerados. Agsldméanviar reportes

a los principales con respecto a unidades abandenAdi también debe

gestionar con la linea descuentos o requerimiergpsciales con respecto

a contenedores. Este gerente se apoya en el Anddidobgistica persona

encargada de atender los diferentes requerimieiettss clientes como

revision de garantias, coordinacion de sobretiempositoreo de

unidades de importacion pendiente de devoluciostaBoante (2018)
Gerencia Comercial

El departamento comercial ocupa un lugar destagddiodamental dentro
de la organizacion Greenandes, puesto que es uns denientos claves para
llegar a los objetivos trazados. Este departamestébencabezado por Gerencia
Comercial seguido del Sub-Gerente comercial, jontosus asesores y
coordinadores.

Gerente Comercial: Persona encargada de supekvigestion del equipo

de ventas de importacion y exportacién. Guiar a&tpspos de ventas en

tomar las mejores decisiones para incrementamhdimeyues y cartera de
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clientes. El gerente se apoya en el sub- geremeroial quien también

debe supervisar la gestion del equipo comercialoRo lado, los asesores

comerciales se encargan de captar nuevos clieatespbrtacion e

importacion, para los diferentes traficos que mamé& linea. Asi mismo

mantener la cartera de clientes actuales. Loslowaores de import y

export se encargan de brindar soporte durantedbgimceso de ventas,

asistiendo a los asesores comerciales. Bustanz(i8)(
Analisis PEST

Este analisis esta basado en los factores ext&i@sscomo politicos,
econdmicos, sociales, y tecnoldgicos en el entexterno en el cual se desarrolla
la organizacion, los cuales pueden afectar o faeoras actividades de la
empresa Greenandes Ecuador.

Factores politicos

. Ley Organica para impulsar la reactivacion de tmemia, para
construir un sistema econdmico justo, democraficoductivo, solidario y
sostenible.

. La politica comercial del Ecuador esta formadalpdey de
Comercio Exterior e Inversiones LEXI y esta reqaianceles, negociaciones
internacionales, regimenes especiales, medidacpanarrestar el comercio
desleal, aprueba el plan de promocion de exportasio

. Estabilidad politica que motiva la inversion y ra@sio para
inversionistas extranjeros por parte del gobiectoa.

. Cambios en la constitucion de la Republica del Houa

. Interés del gobierno por fortalecer los sistemasaerol para

combatir y erradicar el trafico ilegal de madegayando al fortalecimiento de un
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sector forestal competitivo a fin de conservar émena sostenible los bosques
nativos y restaurar ecosistemas degradados.
Factores econdmicos
La politica economica del Ecuador ha cambiado segee, puesto que el
nuevo gobierno brinda el soporte necesario a filogl@r mejores acuerdos
comerciales, de una manera muy cooperativa, efegtoonstructiva para el
desarrollo econémico del pais, creando relaciondslaterales y atrayendo
inversion extranjera con la finalidad de tener palitica exterior perdurable.
Entre los factores econdmicos mas relevantes seiomam los siguientes:

* Incremento del impuesto a la renta para las emprdeh22% al 25%
excepto para micro y pequefias empresas, y expoatado

* La economia ecuatoriana crecera un 2%apalancatayores inversiones
del sector privado, la construccién y la mineria.

» Fortalecimiento de la dolarizacion a través dentaaela de divisas, gracias
a las exportaciones.

* Mayor apertura para las inversiones y mejores pakides para concretar
acuerdos comerciales tales como el de la UE, EFUREGPEAN FREE
TRADE ASSOCIATION, que facilitan el comercio y aranversion
extranjera.

* Ampliacion del Sistema General de Preferencias |SGie permite el
ingreso sin aranceles de 300 productos de Ecuadta BE.UU.

e Las importaciones de bienes y servicios se incréan@m en un 8,8% y
paralelamente las exportaciones no petroleras iex@etaron un aumento

del 6,6% al pasar de usd 2.750,7 millones a 2.981l@nes (Lideres, 2018)
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Factores sociales

» Ecuador ha impulsado la Estrategia Nacional palgulaldad y la
Erradicacion de la Pobreza, provocando equipasticia social, mediante
la generacion de capacidad y la redistribuciéradegueza. (Senplades,
Secretaria Nacional de Planificiacion y DesarrpR617)

» Laindustria naviera impacta de manera positiveasotiedad, debido a
que las agencias navieras son el medio de traegportel cual se envia
carga containerizada al exterior, favoreciendortafeciendo la economia
de un pais, ya que gracias comercio exterior senmenta la participacion
de productos ecuatorianos en el extranjero.

Factores tecnologicos

* Los avances que Ecuador ha experimentado en mdéeehigovacion ha
sido una de las metas propuestas por el actuae@abNacional, a fin de
entregar a los ciudadanos una mejor manera de @vanproyectos
tecnoldgicos tanto a nivel educativo como a nieeia INEC (2017).

» Segun informacién del INEC Las TIC's son indispetespara cualquier
industria a fin d tener un crecimiento de manei@aefy eficaz para que
las empresas puedan alcanzar sus objetivos orgamates, asi mismo
ayuda a generar crecimiento y desarrollo en leelites sectores en el
gue se desarrolla. A continuacion, se presentedaieon del uso de las
TIC s en el pais: (2017), puesto que 9 de cadag@rks en el pais poseen
al menos un teléfono celular, 9 puntos mas quedistrado en el 2012.

» Parael aifio 2017, el acceso a Internet a nivebnakse incremento en
14,7 puntos mas que 2012; al igual que en areaayiaientras que en la

rural crece 11,8 puntos.
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» EI58.3% de la poblacion de 5 afios y mas ha utiizaternet en los
altimos 12 meses. Ademas, el porcentaje de pergpragsan internet ha
incrementado el 50% entre 2012 y 2017.

* Avances en la implementacion de energia eléctrdiante generacion
eolica que representa el cambio de la matriz etieeggel Ecuador hasta
el 2020.

Analisis PORTER

Este analisis permitira conocer el grado de conmgedeque tiene la
empresa frente a sus principales competidores ieduatria naviera con la
finalidad de que la misma pueda aprovechar lasmpidiades y hacer frente a las
amenazas detectadas dentro de esta exploracion.

Para Porter (2015) Las empresas ya no podrianabtentajas solo
mediante el precio de sus productos, ni ser gestaspara obtener ganancias en
el corto plazo, ahora deberian voltear hacia gblatazo y la estrategia.

En su modelo identifica cinco fuerzas que compétetne si por quedarse
con la mayor parte del valor que se produce ennthestria: 1) la rivalidad entre
los competidores, 2) el poder de negociacion cemptoveedores, 3) el poder de
negociacion de los compradores, 4) la amenazatdedarde nuevos
competidores y 5) la fuerza de los productos siest
Competidores Potenciales

La competencia se refiere a toda empresa con laartspacidad de
satisfacer las mismas necesidades que satisfacemjaresas ya existentes en el
mercado. La guerra de precios en fletes, la b&gaeatticiacion en la industria, la
maximizacion de la capacidad de los buques portanedores obliga a las

empresas extranjeras a entrar en un pais totalragritala con economia de
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escala ofreciendo tarifas bajas con menores tiempasinsitos, amplio stock de
unidades secas y refrigeradas, ademas con una séhlidictura de costos.

Por lo anterior expuesto se establece que existaltenamenaza con
respecto a los competidores potenciales en elrseatero, ya que actualmente
existen muchas fusiones de lineas navieras quersiggresando al mercado sur-
americano, ya que ven grandes oportunidades deinsgo
El Poder de Negociacion con los Compradores

Los principales clientes para la empresa Greendaclesdor son los
clientes exportadores e importadores, por lo queisana deben fomentar
estrechas relaciones comerciales con sus cliergedsr satisfacer sus
necesidades en cuanto al servicio; asi mismo mejastiempos en transito,
amplio stock de equipos, respuestas inmediatados &uUs requerimientos y sobre
todo ofrecer tarifas competitivas y atractivas deal mercado.

Ante lo anterior expuesto se establece que exmstalia amenaza con
respecto a la negociacion con clientes, puestdagempresa no siempre puede
ofrecer tarifas competitivas ya que no cuenta cbragegias de precios hacia sus
diferentes traficos.

El Poder de Negociacion con los Proveedores

El poder de negociacién con los proveedores serecéi los aliados
estratégicos de la cadena logistica como son: depd@® contenedores,
terminales portuarios, empresas de transporte Yyacqle tienen la potestad de
incrementar sus costos de servicios.

Esto representa una alta amenaza para la empresi@ puie no se puede
ofrecer una logistica integral incluyendo el traorgplocal a los clientes, a esto

sumamos los incrementos de costos operativos earlogales portuarios, y
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depositos de contenedores de loya que no contamnosoatratos anuales con
dichas entidades.
Amenaza de nuevos competidores

Actualmente el sector se enfrenta con nuevas asegztratégicas de
lineas que compiten por los mismos clientes baarzmos servicios, siendo su
principal diferenciador la calidad, ya que a tragtédas alianzas las navieras
buscan poner en jaque a sus principales compesigarentrolar los precios del
mercado.

Ante ello se establece que existe una fuerte araerazrespecto a la
entrada de nuevos competidores, ya que siempneiastdando, fusionando y
creando nuevas lineas de negocio, lo cual repeese@atfuerte amenaza para
Greenandes Ecuador.

La fuerza de los productos sustitutos

Los principales sustitutos del transporte maritiraviero, son el aéreo y
terrestre, pero estos no pueden transportar cagygandes volimenes, en cuanto a
via aérea; ni llegar a otros continentes en el dakterrestre. En base a lo
expuesto anteriormente el servicio maritimo tiena lbaja amenaza con respecto
a los productos sustitutos, lo cual es ventajosa lsaempresa frente al mercado

naviero existente.
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Analisis FODA

Con la finalidad de conocer el estado actual darlpresa se realizo un
analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debiletag amenazas), el cual ha
permitido identificar aquellos aspectos positifostalezas y oportunidades, que
afianzan sus actividades y potencializan sus et asi también se han
identificado aspectos limitantes, debilidades ym@amas, que deben ser
controlados, gestionados y minimizados.

Tabla 2 Analisis Foda de Greenades Ecuador

Fortalezas Oportunidades
1. Personal con experiencia en 1. Alianzas estratégicas con
comercio exterior. otras navieras para abrir
2. Cobertura logistica a nivel nuevas rutas.
internacional. 2. Mejorar los tiempos en
3. Patios propios de transito de naves.
contenedores. 3. Incremento de
4. Seguro internacional de exportaciones, gracias a
carga. nuevos tratados
5. Reconocimiento de la linea comerciales.
naviera a nivel mundial. 4. Innovacion tecnolodgica
Debilidades Amenazas

1. Largos tiempos en transitos.
2. Falta de stock de

contenedores 100% 1. Incumplimiento de arribos de
operativos. nave.

3. Altos costos en fletes 2. Competencia agresiva.
maritimos 3. Carencia de fidelidad por

4. Demoras en aprobacion de parte de los clientes.
reserva.
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Capitulo Il Metodologia de la Investigacion

Este capitulo tiene como objeto abordar la metayalaplicada a este
estudio; ademas de describir el modelo de investigael método de muestreo
utilizado, la recoleccion de datos y la aplicadi@hcuestionario. También se
justifican los instrumentos de medida utilizadoslotesto con la finalidad de
obtener resultados relevantes, que permitan daparie positivo al problema
presentado. En sintesis, el marco metodoldgico espéulo base de cualquier
investigacion, con el cual se cumplira el objetivoestudio, no solo aplicando las
teorias sino las herramientas estudiadas durantadatria de administracion de
empresas.

Ante la necesidad de mejorar e innovar constanteniermcalidad de los
servicios, hoy por hoy las empresas deben buscamhientas fiables que
permitan evaluar los servicios prestados haci@lsrstes, conocer las
necesidades y requerimientos de los mismos, pugs®bs mismos cambian a
gran velocidad, motivador por la propia dinamicenpetitiva, las crecientes
expectativas de los clientes y las modificaciorededtorno Fernandez & Bajac
(2013). Ante ello es pertinente investigar la cadidle los servicios del sector
naviero, para lo cual se utilizé la escala de médimodelo Servqual que consta
de 21 preguntas de expectactivas y 21 preguntpsrdepcion, con lo cual se
puede determinar el nivel de calidad de servigatisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador S.A.

La calidad del servicio y la satisfaccion al cleesbn dos constructos que
estan intimamente relacionados. Sin embargo, [maaina pequefia diferencia,
puesto que la satisfaccion es la consecuenciaaleamsideracion positiva del

consumidor sobre un aspecto especifico de unaatreids o experiencia, en
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cambio calidad es el resultado de la evaluacidsel®icio Fernandez & Bajac,
(2013).
Tipo de investigacion

El presente estudio llamado la calidad de seryideosatisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador se endsnito de un enfoque
cuantitativo de investigacion, puesto que esteqemE®irve como guia para
recolectar y analizar datos, ya que sigue un pairédecible y estructurado de
datos numéricos. Ademas de detallar el processagogara la obtencion de los
resultados, con la finalidad encontrar una sotueidroblema de investigacion
planteado (Hernandez, Fernandez , & Baptista , 2@kda la adquisicion del
conocimiento se aplicara el esquema deductivavesrde la herramienta
Servqual que consta permitira la medicion de liad@d con respecto a las cinco
dimensiones, las cuales son aspectos tangiblescidap de respuesta, fiabilidad,
seguridad y empatia.

La investigacion de este proyecto tuvo un alcaeseriptivo, ya que el
mismo describe, comprende fenOmenos, situacionaegxtos, sucesos y
procesos del fenbmeno a estudiar, ya que se trablaja realidades y, por lo
tanto, permite dar una interpretacion correctacacde las percepciones y
expectativas de la calidad del servicio de la esgestudiada en el sector
naviero. Por otro lado, se estudiaran las catiatitas de los datos recolectados
con el fin de determinar las principales problen#gidel estudio a fin de
proponer soluciones efectivas.

Disefio de investigacion
Este estudio se ha disefiado de manera que seavestigacion no

experimental transversal, ya que se trata de aggeé se ejecuta sin afectar las
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variables a estudiar, puesto que se concentrasenilie y analizar las
problematicas de la investigacion. Se basa priirogie en analisis de
fendmenos que se dan en su contexto natural (H&gmaRernandez , & Baptista ,
2014). Ademas, se utilizara el método de invesiigeex post-factpque se basa
en encuestas de opinion, en el cual se eligero? tp clientes exportadores
(directos — consolidadores de carga) que hacedelservicio de una empresa
del sector naviero.

El instrumento de medicion modelo SERVQUAL que [géica en este
estudio, puede ser utilizado para evaluar la caldaservicio en diferentes tipos
de empresas de prestacion de servicios, debiddlexguilidad de adaptacion en
cada caso, puesto que el cuestionario puede sta@djua la naturaleza del
negocio de cada empresa siempre y cuando estacstadora de servicios.

La técnica de recoleccion de datos permite obt@f@macion valida y
confiable Para la recoleccion de datos se utiliza@s cuestionarios, uno de ellos
para medir las expectativas y el segundo cuestmpara medir las percepciones
del servicio de Greenandes Ecuador; ambos cuestisr@nstan de 22 preguntas
con sus respectivas cinco dimensiones de calidatlatias a continuacion:

* Elementos tangibles: Aspectos fisicos que el digetcibe en la
organizacién; Cuestiones con respecto a la apaaieledas instalaciones
fisicas, equipo, personal y material de comuniggditnpieza y
modernidad.

* Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prommetde forma precisa y
con exactitud.

» Capacidad de respuesta: Deseo de ayudar a lotesligde servirles de

forma rapida.
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» Seguridad: Conocimiento del servicio prestado yesia de los
empleados, asi como su habilidad para transmitiiaraza al cliente.
» Empatia: Es la capacidad de brindar atencion iddalizada al cliente.
Estrategia de muestreo:

La poblacion objeto de estudio estuvo definida ctatotalidad de todos
los clientes exportadores de la empresa Green&uleslor (directos y
consolidadores de carga) que ascienden a unosla3¥écha del estudio. Estos
clientes contratan los servicios de la empresaveésrde visitas de ejecutivos
comerciales o a través de contacto telefonico asmdordinadoras comerciales.
Toda esta informacion fue recopilada de la basgaties de la empresa.

Para obtener la muestra correspondiente a estagi@i| se aplico la
técnica de muestreo probabilistico, ya que, se@mathdez, Fernandez , &
Baptista (2014) en un muestreo probabilistico tdde<lientes tienen las mismas
oportunidades de ser seleccionados para la mupetrlg antes expuesto para
este estudio se tendra en cuenta un nivel de caafidel 95% y un error del 5%.
Considerando que la poblacion es de 336 clientesreadores de Greenandes
Ecuador, la muestra obtenida fue del tipo probstih aplicando la siguiente
formula:

N= ZZ*p*q*N

Ne?+ Z2p*q

Dénde

n= Tamafio de la muestra

e: 5% =0.05

Z: coeficiente de confianza= 1.96 (95% de confians&o de error)
p: Proporciéon poblacional de éxito=0.05

g: Probabilidad de ocurrencia sin éxito = 0.05

N: Tamafo de la poblacion = 336 clientes
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n=  (1.96% (0.50) (0.50) (336)

(336) (0.053 + (1.96 (0.50) (0.50)

n=  (3.8416) (0,25) (336)

(336) (0.0025) + (3.8416) (0.0025)

n=  (3.8416) (84)

0.84 + 0.9604
n= 322.69
1,8004
n= 179.23

De acuerdo a la formula estadistica de la muesteadebia ser de 179
encuestados; sin embargo, para manejar cifrasdesrse decidié encuestar a 180
clientes exportadores de Greenandes Ecuador S.A.

Instrumentos para la recoleccion de datos:

Uno de los instrumentos aplicados, para la recmiaabe datos de la
muestra en esta investigacion es la encuesta, ttm@mo modelo el
cuestionario SERVQUAL, ya que este permite anabagectos cuantitativos
como cualitativos de los clientes; ademas pernait®cer factores incontrolables
e impredecibles de los clientes. El éxito del doastio estéd en ajustarlo a las
caracteristicas de cada servicio, de modo quesfagtados puedan ser
relacionados con la realidad de la empresa estudiad

Para determinar la importancia de cada item deih@s dimensiones, se
manejo una escala de Likert del uno al siete, eelouno representa el puntaje
mas bajo, es decir, cuando el cliente esta endetacuerdo, y siete representa el
puntaje mas alto, cuando el cliente esta totalm#mi@cuerdo con el servicio
recibido, dado que la empresa objeto de estudim@empresa prestadora de

servicio naviero se consideraron las dimensiondmbi#idad, capacidad de
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respuesta y empatia como las mas significativaslparalidad del servicio, por lo
gue se dio mayor énfasis a estas.

Como se ha descrito anteriormente este estudiessgrdlla dentro de un
meétodo cuantitativo, para lo cual se usaron ditegeprogramas estadisticos tales
como SPSS Statistics y Microsoft Excell, ya qudifaa la interpretacion de los
resultados.

Prueba piloto:

Antes de ejecutar las encuestas a la muestra dhtesd efectué una
prueba piloto a fin de comprobar las congruenamiedas preguntas y la
facilidad de comprension de los encuestados cqeces al cuestionario; ademas
del tiempo en que los clientes tardaron en comteste realizé la prueba piloto a

26 clientes, es decir el 15% de la muestra.

Tabla 3
Ficha técnica del estudio
Poblacioén 336 clientes
Alcance Ciudad de Guayaquil
Muestra 180
Nivel de confianza 95%
muestra
Técnica de Recoleccion Encuestas
Procedimiento Aleatorio
Fecha Entre el 10 Enero al 30 de Abril del 2018

Aplicacion investigativa

Como se ha detallado a lo largo de esta investigaa la cual se aplicé el
modelo tedrico de calidad denominado SERVQUAL, ya atiliza una serie de
multiples items para medir las percepciones queni¢os clientes con respecto a
la calidad del servicio; es por eso que este ingtnio se constituye en dos sub-

escalas, una sub-escala en base a las expectattrasen base a las
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percepciones. Es por ello que el cuestionario @ia&do segun las

caracteristicas de la empresa objeto de estudien@neles Ecuador S.A.

Tabla 4

Operacionalizacién de variables de la calidad deveéo de Greenandes

Ecuador

Definicion

Variables Dimensiones

operacional

Criterios

Evaluacion de la
Calidad del accion y el efecto de
Servicio atender a los
clientes

Fiabilidad

Seguridad

Elementos
tangibles

Cumplen con el servicio
prometido

Sincero interés en
resolver los problemas de
los clientes

Realizan bien el servicio
la primera vez

Concluyen el servicio en
el tiempo prometido

No comenten errores

Empleados que inspiran
confianza

Seguridad con sus
transacciones

Cortesia de los
empleados Habilidad de
los empleados para
solucionar problemas
Equipos modernos,
Instalaciones fisicas
Apariencia del personal
Materiales de
comunicacion
Seguimiento del servicio
Empleados eficientes
Disposicion para ayudar a

Capacidad de respuestdos clientes Los

Empatia

Resultado general

sobre las

expectativas con Precio
respecto al servicio
esperado

Satisfaccion
del Cliente

Transparencia

Expectativas

empleados nunca estan
demasiado ocupados

Ofrecen atencion
individualizada
Horarios accesibles

Grado del precio y del
servicio Recomendacion
y permanencia

Grado de veracidad
Confianza
Comprension de la
comunicacion
Experiencia de las
atenciones anteriores
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Percepciones

En esta sub-escala se determinara como los cliexpestadores perciben
o valoran la calidad del servicio de la empresae@aades Ecuador, para esto el
encuestador procedio a enviar el formulario de estas utilizando la herramienta
de google formularios en el cual se detallarorRB&ems correspondiente a cada
una de las preguntas a las cuales se le agregesuaka numérica del uno al siete
(escala de Likert), para que el cliente califigagis su criterio. En el encabezado
de la encuesta se detallé una breve explicaciGqse el encuestado responda el
cuestionario y la importancia de conocer su opigigm respecto al servicio dado.
Estimado cliente, por favor califique entre undedes(escala de Likert) cada una
de las siguientes preguntas relacionadas conitiadadle servicio que usted ha
recibido por parte de Greenandes Ecuador. Consigshereomo la menor
calificacion y siete como la mayor calificaciomiendo en consideracion el
namero cuatro como un punto intermedio. (ver Apénd).
Expectativas

Con respecto a esta sub-escala, las expectatindasoreencias sobre la
entrega del servicio, ya que estas sirven como@stas o puntos de partida para
juzgar el desemperio del servicio del sector nayieyoee es lo que espera el
cliente de un servicio, es decir que las expe&satson creadas por las
experiencias pasadas de clientes con respectovalise

Ademas, los niveles de expectativas pueden vagigug son dinamicas y
cambian con rapidez en un mercado altamente catimpstivolatil, como lo es
en el sector naviero. Por esta razon y para corebeevel de expectativa de los
clientes exportadores se arranco con la siguieetgupta. Para que una naviera

sea considerada de calidad. ¢ Qué tan importantessiguientes aspectos?, para
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esto el encuestador procedio a enviar el formuldgiencuestas utilizando la
herramienta de google formularios en el cual salldedn los 22 items
correspondiente a cada una de las preguntas adkescse solicito al cliente
encuestado asigne un valor de uno al siete (ededlikert); considere uno como
menos importante y siete como mayor importanteetelo en consideracion el
namero cuatro como un punto intermedio.

A continuacion, se presenta el disefio del cuesimiSERVQUAL con
respecto a las expectativas del servicio, el migoefue aplicado a los clientes
exportadores (directos y consolidadores de cawga)Xpéndice B)

Las Cincos dimensiones de calidad

Adicional se solicité a los encuestados que pardirs cinco
dimensiones del modelo tedrico SERVQUAL con lalfded de conocer la
importancia y el peso que le asignan a cada um@sdBmensiones de la calidad
de servicio enfocada en el sector naviero. El fuetletallado de la siguiente
manera

Tabla 5 Ponderacion de las cinco dimensiones de calidadaioc8ERVQUAL

Favor enumerar en orden de importancia del 5 (Mhportante) al 1 (Menos importante)
Las instalaciones fisicas, equipos de
cémputo.
Habilidad para realizar el servicio
prometido en forma fiable.

1 Elementos tangibles

2 Confiabilidad

Disposicion para ayudar a los clientes y

3 Capacidad de respuesta . .
proporcionar un servicio rapido.

El conocimiento del sector de servicio, la
4 Seguridad cortesia de los empleados y su capacidad
para inspirar confianza y seguridad.

El cuidado, la atencién individualizada que

5 Empatia . .
la empresa proporciona a sus clientes.
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Alfa de Cronbach

Segun Oviedo & Campo Arias (2005) El Alfa de Crartbas un indice
que sirve para medir la confiabilidad del tipo desistencia interna de una
escala, es decir que sirve para evaluar la mageituglie los items de un
instrumento estan correlacionados; ademas es etlmée consistencia interna
mas utilizado para estimar la fiabilidad de prueleasalas o test que utilizan un
conjunto de items con el cual se medira el mismbuwb; en otras palabras es un
meétodo capaz de evaluar la confiabilidad o constséenterna de un instrumento
constituido por una Likert, o cualquier escala deienes multiples.
Confiabilidad de Encuestas — Consistencia Interna

Con la finalidad de conocer si las preguntas quease utilizar dentro de
esta investigacion tienen un nivel de confiabilidadptable. Se aplicé el Alfa de
Cronbach, para medir la fiabilidad del cuestionario

Como criterio general sugieren las siguientes rermaciones para

evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach:

. Coeficiente alfa >.9 es excelente

. Coeficiente alfa >.8 es bueno

. Coeficiente alfa >.7 es aceptable

. Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
. Coeficiente alfa >.5 es pobre

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable
Alfa de Cronbach en Encuesta piloto de Expectativa

Una vez que se obtuvieron los datos de los 186tebeencuestados de la
empresa Greenandes Ecuador, se procedié a anafizarsmos a traves del

software estadistico IBM SPSS Statistic.
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Tabla 6

Resumen de casos expectativas

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Validos 180 1000
Excluidose 0 i
Total 180 1000

a. Eliminacidn por lista basada en todas
las variables del procedimiento.

En la tabla 6 se observa el numero de la muestrasspecto a las
expectativas y el porcentaje de validez de la migkhara bien, se aprecia que
el software dio como resultado un promedio de 0352l indice Alfa de
Cronbach para las encuestas de expectativas, londica que la fiabilidad es
“excelente”, de acuerdo a la teoria ante descrita.

Tabla 7
Estadistica de Fiabilidad — Expectativa

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
852 22

Alfa de Cronbach en Encuestas de Percepciones
Tabla 8

Resumen de caso percepciones

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Validos 180 1000
Excluidose 0 i
Total 180 1000

a. Eliminacidn por lista basada en todas
las variables del procedimiento.
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En la tabla 8 se aprecia el nimero de la muestraespecto a las
percepciones y el porcentaje de validez de la midghgoftware dio como
resultado un promedio de 0.908 en el indice Alf&€dmbach para las encuestas
de Percepcidn, lo cual indica que la fiabilidadesselente”, de acuerdo a la
teoria. En este caso la fiabilidad seria de un 90%.

Tabla 9
Estadistica de Fiabilidad — Percepcion

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
808 22

En la tabla 9 se aprecia el nimero de la muestraespecto a la
fiabilidad de cuestionario, por lo cual el softwdre como resultado un promedio
de 0.908 en el indice Alfa de Cronbach para lasestias de Percepcion, lo cual
indica que la fiabilidad es “excelente”. En esteccha fiabilidad seria de un 90%.
Alfa de Cronbach Total

Del mismo modo se analizo el total de los datosrutibs de la muestra
realizada a los clientes exportadores de Greendtuleslor; los resultados se
detallan a continuacion:
Tabla 10

Resumen de procesamiento casos

Resumen del procesamiento de los casos

M %h
Casos  Validos 360 1000
Excluidoss 0 0
Total 360 00,0

a. Eliminacidn por lista basada en todas

las variables del procedimiento.
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A continuacion, se aprecia el nUmero total de lastra de los clientes
Greenandes Ecuador con su respectivo porcentajalidez; asi mismo se calculd
el alfa de Cronbach estandarizado para lo cualfelare dio un promedio de
0.929 para el total de la muestra, lo cual nos traigsie la fiabilidad es
“Excelente” con una fiabilidad de 92.9%.

Tabla 11

Andlisis de fiabilidad del total poblacional

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
829 22

En la columna “Correlacion Total de elementos apd®’ detalla la
correlacion entre cada item y el total de la sudaleso encuestas del total de la
muestra, siendo los items con una correlacion mayo8; ademas los items de
menor fuerza se pueden eliminar de acuerdo al@tdtn general se puede
evidenciar que los items mantienen una correldciérte, es decir los niveles de
fiabilidad se mantienen dentro de un rango entigeta” y “Excelente”

Prueba de hipdtesis

La hipotesis general del proyecto se denomina:alidad del servicio
influye en la satisfaccion al cliente de la empi@seenandes Ecuador. A partir de
ello se puede formular las hipétesis estadisticasentes:

4 Ho: La calidad del servicio no influye en la satisfaa al cliente
de la empresa Greenandes Ecuador.

v Ha: La calidad del servicio influye en la satisfaocal cliente de la

empresa Greenandes Ecuador.
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Correlaciones

calidad del | satisfaccion al
Senicio cliente
Rho de Spearman  calidad del senicio Coeficiente de .
correlacidn 1,000 A57
Sig. (bilateral) ) Looo
M 180 180
satisfaccion al cliente  Coeficiente de o

correlacian 457 1,000
Sig. (bilateral) Joon )
M 180 180

**. La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Arriba se observa que el p valor (sig.= .000) esangue el nivel de

significancia .05, por lo cual hay suficiente evidia estadistica para aceptar la

hipotesis planteada en este estudio. Ademas, Btievte de correlacion

Spearman es de .457, lo cual significa que exrséecorrelacion positiva entre

ambas variables y de acuerdo a la teoria de HeemaRdrnandez , & Baptista ,

(2014) puede tener una variacion de entre -1,00@0+por lo que se denomina

que existe una correlacion positiva de la variatdependiente (Calidad del

servicio) sobre la variable dependiente (Satistacal cliente), por lo antes

expuesto se rechalza la hipotesis nulg gHse confirma la hipétesis alternativa

Ha.
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Andlisis e interpretacion de resultados

Luego de obtener los resultados del cuestionaticaalo a los 180
clientes exportadores a fin de conocer las breekigtentes entre cada constructo,
tanto de percepciones como expectativas de laachtld servicio de Greenandes
Ecuador; asi mismo se analizaron las 5 dimensieme®njunto que pertenecen al
modelo Servqual, para lo cual se asignaron vakmesada dimensién, dando
como resultados puntos criticos en las dimensidadibilidad y capacidad de
respuesta.

Del mismo modo, se realizo un sencillo analisiagistico, en el cual se
calcularon los promedios de cada pregunta, conespectivas desviaciones
estandar, para finalmente ser confrontadas.

Resultados encuestas percepcion Greenandes Ecuador

A continuacion, se presentan los resultados obdsred la evaluacién de
la calidad de servicio de Greenandes Ecuador (Peorees). La informacion se
generd con los cuestionarios de percepciones kesutados son mostrados en %
acompafado de su respectivo grafico y su intergitetaAdicional en la encuesta
se aplico el cuestionario de Likert, bajo la sigtéeescala donde 1 es totalmente
en desacuerdo y 7 es totalmente de acuerdo. Aden@sniveles intermedios se
le ha colocado una etiqueta a fin de hacerlo méagpoensibles al momento de su
lectura.

1. ¢ La empresa Greenandes Ecuador utiliza equégodrdputo actualizados,

adecuados?
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0% 0% 0%  10%

M Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
H De acuerdo M Bastante de acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 8. Percepcién de equipos de computos de Greenandaddtcu

Esta pregunta corresponde a la dimension de ateswtangibles se
evidencia que el 47% percibe que Greenandes Ecuélipa equipos de
tecnologia modernos. Mientras que un 35% se eneukastante de acuerdo con
los equipos de tecnologia. Sin embargo, un 10%stéode acuerdo ni en
desacuerdo con respecto a los equipos tecnoldgicos.

2. ¢Las instalaciones fisicas de Greenandes Ec(r@depcion, caja, servicio al

cliente) son limpias, comodas y visualmente atvas®

0% 0% 0% 0%

W Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
H De acuerdo M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 9. Percepcién de instalaciones fisicas de Greenarmexiar

Esta pregunta corresponde a la dimension de eles&nigibles se
evidencia que el 48% percibe que Greenandes Ecuadota con instalaciones

fisicas comodas, atractivas y modernas. Mientrasugu37% se encuentra
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bastante de acuerdo con respecto a las instaladisieas de Greenandes
Ecuador. Por otro lado, un 15% se encuentra de@gegen respecto a las
instalaciones fisicas de la compafia objeto delestu

3. ¢ El personal de Greenandes Ecuador siemprbiestaniformando con una
apariencia limpia y agradable?

0% 0% 0%

0%

W Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M De acuerdo M Bastante de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Esta pregunta corresponde a la dimension de eles&ntgibles se

Figura 10. Percepcion acerca de la apariencia del persoratenandes
Ecuador

evidencia que el 63% de los clientes encuestadegpeajue los empleados de
Greenandes Ecuador siempre estan bien uniformaaosma apariencia limpia y
agradable. Mientras que un 29% se encuentra bastargcuerdo con la
apariencia de los empleados de Greenandes Eclraatastro lado, un 7% se
encuentra de acuerdo con la apariencia de los adgse

4. ¢ Los materiales asociados con el servicio nayitinerarios, bookings,
comunicados, cotizaciones) de Greenandes Ecuadmistlmente claros y

entendibles
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B Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
H De acuerdo M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 11.Percepcion acerca de los materiales asociadogatioenaviero
por parte Greenandes Ecuador

Esta pregunta corresponde a la dimension de atestangibles se
evidencia que el 60% de los clientes encuestades@eentran totalmente de
acuerdo con la informacion que recibe acerca deslmateriales asociados de
negocios tales como itinerarios, bookings, cotmaes. Mientras que un 23% se
encuentra bastante de acuerdo, un 14% esta delacuar3% ni de acuerdo ni en
desacuerdo con respecto a la informacion que recibe
5. ¢ La empresa Greenandes Ecuador proporcionasusas en el momento que

promete hacerlo?

W Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
H De acuerdo M Bastante de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 12.Percepcion acerca de fiabilidad del servicio deeGaades
Ecuador
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Esta pregunta corresponde a la dimension de filaloildel servicio en cual
se evidencia que un 46% se encuentra en desaa@rda fiabilidad del servicio
de Greenandes especificamente con la preguniangplen el servicio en el
tiempo que prometen hacerlo; Un 16% se encuenstariia en desacuerdo. Un
5% manifesto estar totalmente en desacuerdo ceritest. Mientras que un 21%
manifesto no estar acuerdo ni en desacuerdo yrfarake un 11% indico estar de
acuerdo con la fiabilidad del servicio.

6. ¢ Cuando usted presenta algun inconvenientersbmal de Greenandes

Ecuador muestra sincero interés en resolverlo?

0% 0% 0%

6%

B Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
MW De acuerdo M Bastante de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 13.Percepcion acerca de resolucion de problemas piar ghax
Greenandes Ecuador.

Esta pregunta corresponde a la dimensién de filaloily como el cliente
percibe el sincero interés que los empleados nareptra resolver los problemas,
en el cual un 47% se encuentra bastante de aclgmd?9% indico estar
totalmente de acuerdo bastante de acuerdo y ure&¥csientra de acuerdo con
respecto a esta pregunta.

7. ¢ Usted recibe respuestas a tiempo, desde lanprirez que contacta los

servicios de Greenandes Ecuador?
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0%

M Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M De acuerdo M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 14.Percepcion acerca de respuestas a tiempo desde&apvez

Esta pregunta corresponde a la dimension ddifiabliy como el cliente
percibe las respuestas a tiempo desde la primergueecontacta los servicios de
Greenandes Ecuador, por lo cual un 28% se encusmttasacuerdo, un 16% se
encuentra bastante en desacuerdo, un 21% indaodesticuerdo. Mas sin
embargo un 11% manifesto no estar de acuerdo eegacuerdo ni en
desacuerdo, frente a 13% de encuestados que nt@r@gtar totalmente de
acuerdo con respecto a las respuestas a tiempe ldesdmera vez que contacta
los servicios de Greenandes Ecuador.

8. ¢ Greenandes Ecuador cumple con los tiempodexsthds para la entrega de

documentos (facturas, liberacion de obl, envioatezaciones)?

3%

M Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
W De acuerdo M Bastante de acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 15. Percepcion acerca de los tiempos de entrega dendotos
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Esta pregunta corresponde a la dimension de filaloily se puede
evidenciar que un 34% se encuentra en desacuendesiecto a la entrega de
documentos de exportacion a tiempo; Un 18% se ah@ubastante en
desacuerdo; Asi mismo un 8% manifesto estar totekren desacuerdo mientras
que a un 8% que indico estar de acuerdo con esgamia y finalmente un 3%
indico estar totalmente de acuerdo con respeais Bdmpos de entrega de

documentos tales como: facturas, liberaciones e ob

9. ¢ La empresa concluye el servicio en el tiempmptido?

ax\ -

B Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M De acuerdo M Bastante de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 16. Percepcion acerca de culminacion de servicio dertarales
Ecuador

Esta pregunta corresponde a la dimension de filaoilicon la cual se
conocera como perciben los clientes este itemespecto que Si, Greenandes
concluye el servicio en el tiempo que promete pamdal un 33% manifesto estar
en desacuerdo, siguiéndole de la mano un 18% nsahiéstar bastante en
desacuerdo, un 4% manifesté estar totalmente excaeslo. Por otro lado, un
22% manifest6 no estar ni de acuerdo ni en desd@uErente a un 11% que

indico estar de acuerdo con respecto a esta peegunt
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10. ¢ La empresa Greenandes Ecuador mantiene irdosnados clientes con

respecto a cuando se ejecutaran los serviciosidevtostos locales)?

1% 3% 6%

16%

B Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M De acuerdo M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 17.Percepcion acerca de mantener informados a logediele
Greenandes Ecuador

Esta pregunta corresponde a la dimension de cauhdi respuesta en el
cual el item indica Si, Greenandes mantiene infdosa los clientes con
respecto a la ejecucion de los servicios por louqud8% se encuentra bastante de
acuerdo con respecto a esta pregunta; Asi misn2d Unindico estar totalmente
de acuerdo, siguiendo en el mismo orden un 16%arektar de acuerdo con este

item. Frente a un 16% que indica estar de acuenloespecto a este item.

11.;Los empleados de Greenandes Ecuador le brindgteciun servicio con prontitud?

4%

W Totalmente en des astante en desacuerdo
M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
H De acuerdo M Bastante de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 18.Percepcion acerca de que si, los empleados ledorund servicio
con prontitud
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Esta pregunta corresponde a la dimension de cauhdil respuesta en el
cual el item indica que si los empleados de GradwwmBEcuador le brindan un
servicio con prontitud en el cual un 26% se encaesrt desacuerdo con este
item, del mismo modo otro 26% no esta ni de acuerda desacuerdo. So6lo un
12% se encuentra bastante de acuerdo.

12. ¢ Si se presenta un problema o usted necesda,asl personal de Greenandes

Ecuador esta dispuesto a ayudarlo?

0% 2% 1%

13%

B Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
MW De acuerdo M Bastante de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 19. Percepcion acerca de resolucién de problemas piar gha
Greenandes Ecuador

Esta pregunta corresponde a la dimension de cauhdi respuesta con
respecto a la resolucion de problemas en el qu&4ny un 22% se encuentra
totalmente de acuerdo; Asi mismo un 16% se enadertacuerdo con respecto a
este item. Mas sin embargo se evidencia que unnb3ésta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con respecto a esta pregunta.

13. ¢ En la empresa no importa si estdn demasiagados para responder

rapidamente las consultas de los clientes?
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0% 1%

W Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M De acuerdo M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 20.Percepcion acerca de que si, los empleados nodestéasiado
ocupados para responder sus requerimientos.

Esta pregunta corresponde a la dimension de cauhdi respuesta con
respecto a que si, los empleados no estan demasiagados para responder sus
requerimientos en la cual un 31% manifest6 senbias¢éante de acuerdo, un 29%
indico estar totalmente de acuerdo, un 16% indétarele acuerdo, frente a un
14% que indico estar totalmente en desacuerdoespecto a este item.

14. ¢ Se siente usted seguro trabajando con Gress&odador?

1% 2%

7%

9%

B Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
M En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
MW De acuerdo MW Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 21.Percepcidn acerca de que si, se siente segurgammdbacon
Greenandes Ecuador

Esta pregunta corresponde a la dimension de segleimh respecto a que

si, se sienten seguro trabajando con Greenandesl@&wcal lo cual un 29% se
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encuentra bastante de acuerdo, un 28% se encderdralierdo y un 25%
totalmente de acuerdo con respecto a esta preddietatras que un 9% indico no
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con respeste dem y solo un 7%
manifesto estar en desacuerdo.

15. ¢ Los empleados de Greenandes Ecuador sienmpagnsdles y respetuosos

con usted?
0% 1% 3%
M Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
MW De acuerdo M Bastante de acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 22.Percepcion acerca de que si, los empleados soprsiem
amables y respetuosos.

Esta pregunta corresponde a la dimensién de sagucith respecto a que
si, los empleados son siempre amables y respetadsazial un 34% indico
sentirse totalmente de acuerdo con este item, ragegtie un 26% se encuentra
bastante de acuerdo, frente a un 29% que se ereumene acuerdo ni en
desacuerdo con respecto a esta pregunta.

16. ¢ Los empleados de Greenandes Ecuador deberdeoneimiento naviero

para responder sus preguntas?
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0% 0% 1%

M Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M De acuerdo M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 23. Percepcion acerca de que si, los empleados defemnctenocimiento
naviero para responder preguntas

Esta pregunta corresponde a la dimension de segleih respecto a que
si, los empleados deben tener conocimiento napei@ responder sus preguntas
a los cual un 41% indico estar totalmente de acueod respecto a este item
junto con un 28% que manifesto estar bastante wkrda, mientras que un 18%
manifesto estar ni de acuerdo ni en desacuerdoespecto a esta pregunta.

17. ¢ Los empleados de Greenandes Ecuador le bundaatencion personalizada?

0% 0% _, 0%
7%

%

B Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
H De acuerdo M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 24.Percepcion acerca de que si, los empleados lgansmnfianza

Esta pregunta corresponde a la dimension de segleh respecto a que
si, los empleados le inspiran confianza a lo cna4%6 indico estar totalmente de

acuerdo con respecto a este item, mientras qué%rsé encuentra bastante de
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acuerdo, frente a un 8% que manifesté estar ncderdo ni en desacuerdo con
respecto a esta dimension
18. ¢ Los empleados de Greenandes Ecuador le brimdagtencion

personalizada?

0% 0% 0% 6% 3%

B Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B De acuerdo M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 25. Percepcion acerca de que si, los empleados ledorimaa atencic
personalizada

Esta pregunta corresponde a la dimension de engrathcual un 53% se
muestra totalmente de acuerdo con respecto aidos,enpleados le brindan una
atencién personalizada, mientras que un 38% seeptraLbastante de acuerdo
frente a un 6% que se encuentra en desacuerdotrpdado, un 3% de los
encuestados manifest6 no estar de acuerdo ni anwdo con respecto a esta
pregunta.

19. ¢ Greenandes Ecuador se preocupa por cuidatdosses de sus clientes?

0%

__0%4%

N, 9%

M Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M De acuerdo M Bastante de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 26.Percepcion acerca de que si, Greenandes se prgumupaidar sus
intereses
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Esta pregunta corresponde a la dimension de engratéaque se
manifesto la pregunta acerca de que Si, Greenaeda®ocupa por cuidar sus
intereses en el cual un 44% se muestra totalmendewkerdo, mientras que un
33% se encuentra bastante de acuerdo; Mientragmdi® indico no estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo, junto con ello un 9% mestar en desacuerdo con
esta pregunta.

20. ¢ Los empleados de Greenandes Ecuador atiendecesidades especificas?

0% _ 0% 1%

7%

13%

W Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
H De acuerdo M Bastante de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 27.Percepcion acerca de que si, los empleados de &aesEcuador
atienden sus necesidades especificas

Esta pregunta corresponde a la dimension de engratghcual un 47% se
muestra totalmente de acuerdo con respecto aidos,enpleados atienden sus
necesidades especificas, un 31% se encuentra teadéaacuerdo con respecto a

esta pregunta; Mientras que un 13% no esta niweréa ni en desacuerdo.
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21. ¢Los empleados de Greenandes Ecuador demuastaaiiidad y buen trato?

0% 0% 19

B Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B De acuerdo M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 28. Percepcion acerca de que si los empleados demuestigbilidad y buen trato

Esta pregunta corresponde a la dimension de engrathcual un 48% se
muestra totalmente de acuerdo con respecto aidos,empleados demuestran
amabilidad y buen trato, frente a un 31% que saarita bastante de acuerdo con
respecto a esta pregunta; mientras que un 11%esthifio estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo con respecto a este item.

22. ¢ Los horarios de atencion de Greenandes Ecsad@onvenientes para todos

0% 0% _ 0% 0%

M Totalmente en desacuerdo M Bastante en desacuerdo
En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
MW De acuerdo M Bastante de acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 29. Percepcion acerca de que si los horarios de Grdesdtuador son
convenientes

Esta pregunta corresponde a la dimension de engrattbhcual un 47% se

muestra bastante de acuerdo con respecto a largene® de los horarios de
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atencion de Greenandes, Asi mismo un 45% se emauetdlmente de acuerdo y
finalmente un 8% se encuentra de acuerdo con respaste item

Resultados encuestas expectativas con respectoaalgio naviero

A continuacion, se presentan los resultados ackrd¢as expectativas del
servicio naviero. La informacion se generd conclasstionarios de expectativas y
sus resultados son mostrados en % acompafnadaregpaativa figura su
interpretacion. Adicional en la encuesta se amlatuestionario de Likert, bajo la
siguiente escala donde 1 es nada importante ynugsmportante. Ademas, a los
niveles intermedios se le ha colocado una
Tabla 12

Categoria para las expectativas

Pregunta Categoria
Nada importante 1
Solo ligeramente importante 2
Algo importante 3
En general importante 4
Importante 5
Bastante importante 6
Muy importante 7

1. ¢ Las empresas navieras deben tener equiposneitm® modernos?

item 1

Algo
| importante

[ En general
\ importante
[ importante

[ Bastante

importante
D Muy
importante

Figura 30 Expectativa las navieras deben tener equipos dewttisi modernos
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Con respecto a esta pregunta que corresponddragasion de elementos
tangibles, los clientes manifiestan la importanigaeste item en un 53,33%, es
decir que es muy importante que las empresas aaviengan equipos de
computos modernos, frente a un 8.99% que manifipstaes algo importante esta
pregunta. Para este item en general es muy imp@xantar con tecnologia, de
acuerdo a las expectativas del cliente.

2. ¢Las empresas navieras deben contar con insteaen buen estado?

item 2

B importante

| Bastante
importante

Muy
O importante

Figura 31.Expectativa- Sus instalaciones deben estar endxsiado

Con respecto a esta pregunta la cual correspoladéimension de
elementos tangibles, los clientes manifiestan |goitancia de este item en un
62.78%, es decir que es muy importante que lasesaprcuenten con muy buena
infraestructura, es decir las empresas navierasndeiner instalaciones comodas
y en buen estado. Este item es el mas representitivotal de las preguntas de
esta dimension.

3. ¢Los empleados de las navieras siempre debss pelcros y bien vestidos?

86



item 3

Algo

4,44% importante
m En general
importante

] importante

] Bastante
importante

Muy
O importante

Figura 32. Expectativa Apariencia de los empleados de unaesapraviera

Esta pregunta muestras resultados importanteseyam69.89%
manifestd que es muy importante que los empleadhgmh apariencia pulcra 'y
siempre estén bien vestido y limpios; Frente amimoria de un 4,4% quienes
indicaron algo de importancia a este item reladoralos elementos tangibles.
4. ;Los materiales asociados con el servicio naviksben ser visualmente claros

y entendibles?

item 4
En general
u importante
[ importante
Bastante
importante

Muy
L importante

Figura 33.Expectativa Materiales asociados de negocios

Con respecto a esta pregunta la cual correspoladdimension de
elementos tangibles, los clientes manifiestan [gontancia de que los materiales

asociados de negocios sean lo mas claro y entendibl
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5. ¢ Cuando prometan brindar un servicio en ciestogdo lo debe cumplir?

item 5

B importante
. Bastante
importante

Muy
O importante

Figura 34.Deben cumplir el servicio en el tiempo prometido

Pregunta correspondiente a la dimension fiabilc@despondiente a las
navieras cumplan con el servicio dentro del tieqmonetido; Esta es una de las
preguntas mas importante dentro del todo cuestmgate la dimension
fiabilidad; En la que un 63.33% manifestd que ey importante que las
empresas navieras cumplan con el servicio enraptieofrecido. Esta pregunta
resalta la importancia de que las promesas decgesg cumplan.

6. ¢ Cuando se presente algun problema se reswefeanta oportuna?

item 6

H Algo
importante
En general

= importante

] importante

. Bastante
importante

Muy
O importante

Figura 35. Expectativa — Resolucion de problema
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Pregunta correspondiente a la dimension fiabilo@despondiente a
resolucion de problemas por parte de los empledeldss navieras. En los que un
52.22% indico que es muy importante este item &ete 2.78% que indico ser
algo importante este item en esta dimension. Sgepcencluir que los clientes
cuentan con una expectativa grande con respecta gpreegunta.

7. ¢ Deben desempeniar bien el servicio desde l@@ivez del contacto?

item 7

Sélo
B ligeramente
importante

= Algo
importante
O En general
importante
[l importante
D Bastante
importante

. Muy
importante

Figura 36.Desempenar el servicio desde la primera vez

Pregunta correspondiente a la dimension fiabilc@despondiente a la
pregunta Si, las empresas navieras deben desentperfiat servicio desde la
primera vez de contacto en el que un 38.89% inskcdrastante importante,
frente a un 36.67% que manifesté ser muy importdrgete a un 4,4% que
manifesto que es algo importante. Se puede compleilos clientes cuentan con
una expectativa grande con respecto a esta pregunta

8. ¢, Qué el tiempo que se demoran en atender sueyiragentos sea el adecuado?
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] Algo
importante

= En general
importante

] importante

Bastante
importante

Muy
O importante

Figura 37.Expectativa en cuanto al tiempo de espera en gugtienientos.

Pregunta correspondiente a la dimension fiabilo@despondiente al
tiempo de espera para responder su requerimienjoapie de los empleados de
las navieras. En los que un 48.33% indico que gsimportante este item frete a
un 6,67% que indico ser algo importante este itemséa dimension. La
expectativa que los exportadores tienen frentéeaiesn es muy elevada.

9.- ¢, Deben concluir con el servicio en el tiempttg@do?

item 9

Sélo
B ligeramente
importante

= Algo
importante

O En general
importante

[l importante

D Bastante
importante

. Muy
importante

Figura 38.Expectativa de cumplir con el servicio en el tienppotado
Pregunta correspondiente a la dimension fiabilo@despondiente al

cumplimiento del servicio dentro del tiempo prordetiEsta es una de las
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preguntas mas importante dentro del todo cuestmgate la dimension
fiabilidad; En la que un 51.11% manifestd que ey iMmportante que las
empresas navieras cumplan con el servicio enraptieofrecido, frente a un
32.78% que indico que es algo importante. Estauntegesalta la importancia de
que las promesas de servicio se cumplan

10. ¢ Deben mantener informado a los clientes @pento a la ejecucion de sus

servicios?

item 10

| Algo
importante

m En general

importante

kil [J importante
[} Bastante

importante

Muy
O importante

Figura 39. Expectativa de mantener informados a los clientes

Pregunta correspondiente a la dimensién de caphdielaespuesta,
pregunta basada en el contacto con el clientelpajacucion de servicios, es
decir la informacion indicada por parte de los esagdbs. En la que un 44.44%
manifestd que es bastante importante que los edgddangan informado a los
clientes acerca de la ejecucion del servicio, &entin 2.2% que indico que es
algo importante. Esta pregunta resalta la impoidashe que las promesas de
servicio se cumplan

11. ¢ Los empleados deben brindar un servicio comtipnd?
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item 11

Soélo
B ligeramente
importante

| Algo
importante
%%
O En general
importante

[ importante

. Bastante
importante

. Muy
importante

Figura 40. Expectativa-Brindar un servicio con prontitud.

Pregunta correspondiente a la dimension de caghdelaespuesta, con
respecto a que si, los empleados deben brindaruitie con prontitud un
42.78% indico ser muy importante este item, mismjree un 37.22% manifestd
ser bastante importante, frente a un 11.67% guedres$ importante esta
pregunta. Esta pregunta resalta la importanciauddas promesas de servicio se
cumplan
12. ¢ Si, se presenta un problema el personal am&@rdes debe estar dispuesto a

ayudarlo?

item 12

Algo
o importante
m En general
importante
[ importante
] Bastante
importante

Muy
O importante

Figura 41. Disponibilidad para resolver problemas
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Pregunta correspondiente a la dimension de caphdelaespuesta, basada
en gue si, los empleados estan predispuesto aabagdda a lo cual un 42.22%
indicé que es muy importante con respecto a lduegm de problemas, frente a
un 39.44% indico ser bastante importante este tema.

13. ¢ Qué siempre estén disponibles para atendezcuerimientos?

item 13

Soélo
ligeramente
importante

| Algo
importante

O En general
importante

B importante

Bastante
importante

. Muy
importante

Figura 42. Expectativa disponibilidad de respuesta ante syigeranientos.

Pregunta correspondiente a la dimension de caghdelaespuesta, basada
en gue siempre estén disponibles para atendeegusrimientos, a lo cual un
37.22% manifest6 ser bastante importante, muy deglé un 36.11% de
encuestados que indicaron que es muy importagigesdo en ese mismo orden
un 11.67% de encuestados considero dicha preguptatante.

14. ¢ Ud se debe sentir seguro con sus transac&ones empresa naviera?
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item 14

B Algo
importante
En general

= importante

] importante

Bastante

importante

My
|mportante

Figura 43. Expectativa de seguridad con sus transacciones

Pregunta correspondiente a la dimension de segiitidsada en que si ud
debe sentirse seguro con las transacciones gueereah las navieras a los que
un 43.89% indico que es muy importante este iteientnas que un 32.22%
manifesto ser bastante importante, frente a un7% @ue indico es importante
esta pregunta. Esta pregunta resalta la importaectpe la empresa ofrezca
seguridad a los clientes.

15. ¢ Qué los métodos de pago sean adecuados ynegmeon seguridad?

item 15

- Sélo
[5.009 [ ligeramente

importante
| Algo

importante
O En general

importante

[ importante

Bastante
importante

Muy
o importante

Figura 44.Expectativa- Flexibilidad con los pagos

Pregunta correspondiente a la dimension de segyfidagada en que los

métodos de pago sean adecuados y seguro, coarlaadciones que realice con
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las navieras a los que un 56.11% indico que esimpgrtante este item, mientras
gue un 26.11% manifestd ser bastante importametefra un 16.67% que indico
es importante esta pregunta. Esta pregunta réaaftgportancia de que la
empresa ofrezca seguridad y flexibilidad de palps &lientes

16. ¢ Los empleados deben tener conocimiento aelletria para responder sus

preguntas?

item 16

m Nada
importante
Sélo

[ ligeramente
importante

m Algo
importante
En general
. importante
] Importante
] Bastante
importante
| Muy
importante

Figura 45. Expectativa de conocimiento de industria

Pregunta correspondiente a la dimension de seglitidaada en que si los
empleados de las navieras deben tener conocinpargaresponder las preguntas
a lo que un 49.44% indico que es muy importante iést, mientras que un
23.89% manifestd ser bastante importante, frenie444% que indico que es
nada importante esta pregunta. Esta preguntaadaathportancia de que realizar
capacitaciones oportunas con la finalidad de gsiehopleados estén capacitados
para responder los requerimientos de los clientes.

17. ¢ El comportamiento de los empleados debe arsmnfianza en usted?
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item 17

Solo
ligeramente
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importante
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importante
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. Muy
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Figura 46.Expectativa de confianza con los empleados

Pregunta correspondiente a la dimension de segyfidsada en que si, el
comportamiento de los empleados debe inspirar &ordi; A lo que un 50%
respondié que es muy importante y un 32.78% mdoifpse es bastante
importante. Esta pregunta resalta la importanci@slempleados puedan inspirar
confianza a los clientes con sus actos y respuesta.

18. ¢ La empresa debe tener empleados que le biateierion personalizada?

item 18

] Algo

importante

En general
B importante

] importante

. Bastante
importante

Muy
O importante

Figura 47.Expectativa-Los empleados deben brindar atencitsopealizada

Pregunta correspondiente a la dimension de empaisada en que si los

empleados deben brindar una atencion personalezbague un 54.44% que es
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muy importante, frente a un 36.67% que indico sstdnte importante esta
pregunta. Esta pregunta resalta la importanciauddas empleados de las
navieras puedan ofrecer un servicio personalizdds @lientes exportadores.
19. ¢ Debe tener horarios convenientes para todagiémtes directos y

consolidadores de carga?

item 19

] Algo
importante
En general
importante

] importante

] Bastante
importante

Muy
O importante

Figura 48. Expectativa-Horarios flexibles para todos los ¢ksn

Pregunta correspondiente a la dimension de empaisada en que si los
horarios de atencidon son convenientes para tottogue un 47.87% manifesto
que es muy importante esta pregunta, frente a lB5Y3®6que indico ser bastante
importante esta pregunta. Esta pregunta resalt@plartancia de que los
empleados de las navieras puedan ofrecer horam&oientes para todos.

20. ¢Los empleados deben atender sus necesidpeeffieas?
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item 20

B Algo
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|
En general
[ importante
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] Bastante
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Figura 49.Expectativa-Los empleados deben atender sus nadesiéspecificas

Pregunta correspondiente a la dimension de empai$ada en que si los
horarios de atencion son convenientes para tottoguwe un 47.87% manifesto
gue es muy importante esta pregunta, frente a liY36que indic6 ser bastante
importante esta pregunta. Esta pregunta resalt@lartancia de que los
empleados de las navieras puedan ofrecer horamm&oientes para todos.

21. ;Deben cuidar los intereses de sus clientes?

item 21

Sélo
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importante
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importante

Figura 50Expectativa-Deben cuidar los intereses de susteBen
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Pregunta correspondiente a la dimension de empaisada en que si las
empresas navieras deben cuidar los intereses dfienutes a lo que un 48.89%
manifestd que es muy importante proteger y cuidairgereses, frente a un 31.67
% que indico ser bastante importante dicha prabecgior lo cual esta pregunta
resalta la importancia de que las empresas nawardsn y protejan los intereses
de sus clientes.

22. ¢Los empleados siempre deben ser amablesetuesps con usted?

] Algo
importante

= En general

importante

] iImportante
B Bastante

importante

Muy
O importante

Figura 51Expectativa-Los empleados deben ser amables ytuesos

Pregunta correspondiente a la dimensiéon de empaisada en que si los
empleados de una naviera deben ser amables yuespgtque un 41.67%
manifestd que es bastante importante, frente 88189% que indicé ser muy
importante esta pregunta. Esta pregunta resal@plartancia de que los
empleados de las navieras sean amables y respetastos clientes.

Conclusion final de cuestionario de expectativas.

De acuerdo a los resultados presentados con resgextestionario de las
22 preguntas de expectativas y con sus respe&igasensiones del modelo
cientifico SERVQUAL, se puede concluir que las etgivas siempre seran altas

ante cualquier pregunta de servicio, ya que hoyiaos clientes requieren que
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las empresas cumplan con lo prometido y satisfagamecesidades con servicios
de calidad y den plena satisfaccion al clienteal@ervicio acordado. En otras
palabras, los clientes quieren sentir una expadaeagradable con la contratacion
de un servicio, ya que el cliente crea una exgeatde lo que va a recibir.
Analisis de brecha resultados

A fin de determinar los valores de las brechasedatcalidad de servicio
esperada y la calidad percibida para los cuesimhaxpuestos en esta
investigacion, se realizé un sencillo analisisdistaco en el cual se calcularon los
promedios y desviaciones estandar de cada predtsttss promedios se
utilizaron para calcular las brechas generaleslpoension de cada pregunta, las
mismas que fueron agrupadas posteriormente y pgegkena continuacion; En la
cual se evidencia las dimensiones de fiabilidadpacidad de respuesta como
puntos criticos lo cual tiene una relacién conrebfema planteado al inicio de
este estudio.

7,00

6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

M Percepcién M Expectativa

Figura 52 Desajuste Percepcion vs Expectativa

Andlisis de Resultados por Dimensiones
Tal cual lo establece el modelo SERVQUAL, la gapecha 5 de calidad
permite asignar un valor en cuanto a la diferedeiéas percepciones —

expectativas de un servicio, es decir la discrepanee existe entre la calidad
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esperada y la calidad percibida de un determinanacso, lo cual permite
conocer el nivel de satisfaccion del cliente capeeto al servicio ofrecido en
este caso de Greenandes Ecuador S.A. Por lo &inel,valor de la brecha es
positivo, se puede concluir que las expectativasofu superadas.

Por otro lado, Si, la brecha tiene un valor nggage concluye que el
cliente esperaba mas acerca del servicio ofremdegta compafia, es decir este
valor es un indicador clave respecto a las defoténen los servicios de la
compafia, por lo cual se debe prestar atencidabgjar en ellas a fin de
incrementar la satisfaccion de los clientes explores.

Resultados Dimension Elementos Tangibles

A grandes rasgos, esta dimension representa loeetes tangibles del
servicio, los cuales cuentan con brechas posijivegativas. Con respecto a las
brechas negativas se evidencia cierto grado désfaaion en la pregunta 1y2
gue hace referencia a la infraestructura y equipasdmputos modernos. En
cuanto a la infraestructura se debe a que la emptesta con una sala de espera
muy pequefa con pocos asientos, lo cual no pedaiteabida a todos los
clientes al momento de realizar sus tramites dertxgon

Tabla 13Resultados Dimension Elementos Tangibles

Expectativa Percepcion Brecha

Preguntas PromedioDesv.Est Promedio Desv.Est
Las empresas navieras

1 deben tener equipos de 6,41 0,745 6,18 0,96 -0,23
cdmputos modernos

2 Sus instalaciones deben 6.56 0,618 6.33 0,72 0,23
estar en buen estado
Los empleados siempre

3 deben verse pulcros y bien 6,47 0,78 6,56 0,63 0,09
vestidos
Elementos de servicio

4 (itinera_rio, folletos) claros y 6.35 0,801 6,40 0.84 0,05
entendibles
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Resultados Dimension Confiabilidad

Esta dimension sirve para medir el grado de coitifiabl que ofrecen los
servicios de Greenandes Ecuador a sus clienteapwate se puede evidenciar
que esta dimension se encuentra dentro de lasagass\omuy alejada del valor
cero del total de las dimensiones con respectopetaepcion del cliente;
mostrando asi grandes brechas del servicio enprertzpcion y la expectativa del
servicio, es decir hay insatisfaccion en los cksréxportadores con respecto a
todos los elementos de esta dimension; Cabe mearqjoe esta dimension es una
de las mas importantes del modelo, ya que es piaza de la calidad total
percibida del servicio. Los clientes manifestaroingonformidad con el servicio
ya que no se cumplen con los tiempos prometidashay seguimiento luego de
contratar el servicio, hay demoras en las respsiesias clientes, lo cual genera
un descontento con respecto al servicio ofrecidootEas palabras, esta
dimensién no satisface las expectativas de losteke
Tabla 14

Resultados Dimensién Confiabilidad

Expectativa Percepcion Brecha
Preguntas Promedio Desv.Est Promediesv.Est
Cuando prometan brindar un
1 servicio en cierto tiempo lo 6,62 0,51 4,21 1,05 -2,41

debe cumplir
Cuando se presente algun
2 problema se resuelva de 6,37 0,81 6,19 0,82 -0,18
manera oportuna
Deben desempeiiar bien el
3 servicio desde la primera vez5,95 1,12 4,22 1,66 -1,73
del contacto
Qué el tiempo que se
demoran en atender sus

4 N 6,23 0,92 3,42 1,46 -2,81
requerimientos sea el
adecuado

5 Concluir el servicio en el 6.26 0,08 3.55 1,44 271

tiempo pactado
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Resultados Dimensidén Capacidad de respuesta

En los resultados de esta dimension capacidadspeesta, la cual hace
referencia con respecto ala prontitud y hahilida los empleados para resolver
situaciones que se presentan dia a dia; Se evidarsultados negativos con
brechas relativamente pequefias en 3 items deiesagion, Mas sin embargo
en la pregunta 2 se denota una importante bredhalerpercibido y esperado del
servicio, esto demuestra que no se esta dandoastagloportunas a las
peticiones de los clientes, lo cual esta generarsddisfaccion al cliente, es decir
este item no satisface las expectativas del cliente
Tabla 15

Resultados Dimensién Capacidad de respuesta

Expectativa Percepcién Brecha
Preguntas Promedio Desv.Ef®romedio Desv.Est
Deben mantener informado a
1 los clientes con respecto a la6,11 0,91 5,39 1,38 -0,72

ejecucion de sus servicios

Los emp[eados debe'n brlndaé’12 1,01 367 1.54 2.45

un servicio con prontitud

Si, se presenta un problema o

3 usted necesita ayuda deben 6,12 1,01 5,70 1,10 -0,42
estar dispuesto a ayudarlo
Queé siempre estén

4 disponibles para atender sus5,89 1,16 5,50 1,42 -0,39
requerimientos

Resultados Dimensién Seguridad

Con respecto a esta dimension, se evidencia rdesltainimamente
negativos, puesto que el sentimiento de segurislae muy subjetivo, que varia
por cada cliente y estos pueden influir de una maapesitiva o negativa en el
sentimiento de las personas; Es decir existe unamaiinsatisfaccion en la
dimensién de Seguridad de Greenandes Ecuadoregamta con la brecha méas

amplia es la referente a los métodos de pago sksnuados. Al momento los
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clientes no estan tan satisfechos con los métoelpsigos, para lo cual solicitan
flexibilidad con los canales y plazos para efectosipagos de sus embarques de
exportaciones.

Tabla 16

Resultados Dimension Seguridad

Expectativa Percepcion Brecha
Preguntas Promedio Desv.Est Promediesv.Est
Ud se debe sentir seguro con
1 sus transacciones en una 6,09 1,03 5,49 1,29 -0,60

empresa naviera
Que los métodos de pago

2 sean adecuados y se manejeB,26 1,08 5,57 1,33 -0,69
con seguridad
Los empleados deben tener

3 conocimiento de la industria 5,99 1,33 5,89 1,16 -0,10
para responder sus preguntas
El comportamiento de los

4 empleados debe inspirar 6,24 0,97 6,23 0,87 -0,01
confianza en usted

Resultados Dimension Empatia

En esta dimension de Empatia, se observa que staaa una brecha
positiva, con respecto a la pregunta a que sidearios de atencion son
convenientes para los clientes. Esto quiere deeirGreenandes Ecuador ha
prestado atencion a esta necesidad y sus horatés alecuados perfectamente a
las necesidades de sus clientes exportadorestriedado, los resultados
negativos hacen referencia a que los empleadostan eomprometidos con
ofrecer un servicio de calidad, puesto que se acidaina brecha bastante

significativa en este item.
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Tabla 17

Resultados Dimensién Empatia

Expectativa Percepcion BRECHA

Preguntas Promedio Desv.E®Rromedio Desv.Est

1 Debe tener empleados que le o ,., 0,76 6,38 0,81 0,04
brinden atencion personalizada

> Los empleados siempre deberls,21 0,08 6.01 1,22 0,20
ser amables con ud

5 Los empleados deben e}t_ender6118 0.99 6.10 1,08 0,08
sus necesidades especificas

4 Deber_1 cuidar los intereses de 6.23 0.94 6.16 1,01 0,07
sus clientes

5 Los horarios de atencion 6.16 0.83 6.37 063 021

deben ser convenientes

Anélisis de Dimensiones

Después de analizar por separado cada una dariaagiones del modelo

SERVQUAL aplicado a Greenandes Ecuador, se eviden@ los items con

mayores brechas corresponden a las dimensionésbdaldd y capacidad de

respuesta, por lo cual se debe trabajar muchdasyeéstablecer estrategias de

mejoras para estas dimensiones, a fin de minineainsatisfaccion manifestada

por los exportadores.

Por otro lado; En el resultado general presentadibserva que todas las
dimensiones muestran brechas negativas (Expecativaatisfechas) unas mas
significativas que otras, por lo que las brechas reevantes dentro del total de
las dimensiones del modelo SERVQUAL, son las dinogres relacionadas con

la fiabilidad del servicio y capacidad de Respudstacuanto a la dimension de

elementos tangibles, se puede observar que loéa@ssison minimamente

negativos, es decir, que los clientes se sientesfeszhos con que los servicios

gue ofrece Greenandes Ecuador.
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Tabla 18

Resultado general de las 5 dimensiones

Expectativa Percepcion
: L Desv. Desv. Brechaen

Dimension Prom Est Prom Est dimensiones
Elementos Tangibles 6,45 0,74 6,36 0,78 -0,09
Confiabilidad 6,29 0,87 4,32 1,29 -1,97
Capacidad de 6,06 1,02 507 136  -0,99
respuesta

Seguridad 6,15 1,10 5,80 1,16 -0,35
Empatia 6,25 0,90 6,20 0,95 -0,05

Brecha en dimensiones

-0,99

-0,05 Empatia I

CER
~ Capacidad de respuesta

487 . Confiabilidad

-2,50 -2,00

-1,50

Figura 53Brecha en 5 dimensiones Servqual

-0,09 Elementos Tangible'

-1,00

-0,50 0,00

De las evidencias mostrada en las cinco dimensidelesodelo Servqual,

se puede observar que todos los indices de catidadtran valores negativos,

pero dos de ellos reflejan brechas significativameegativas como fiabilidad y

capacidad de respuesta con un resultado de -2:®@3%Yrespectivamente, lo que

indica que la percepcion del cliente se encuentralebajo de las expectativas,

por lo tanto se concluye que los clientes exporegiceciben menos de lo que

esperaban del servicio, es decir que los clienggsreadores se sienten

insatisfecho con respecto a estas dos dimensiaaesidles son claves para lograr
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plena satisfaccion y retencion de clientes; asimmise puede observar que las
dimensiones mas cercana a cero son elementoslesygiempatia, por lo que
quiere decir que los clientes se encuentran aligfeszhos con la infraestructura y
con la seguridad de la compafia que muestra Grdes&tuador para con los
clientes exportadores. Ante lo anterior expuestbeben establecer estrategias de
mejora para estas dimensiones, ya que a partstddies como este se podria
generar informes para gerencia que faciliten ld@esle procesos, ayudando a
mejorar los aspectos encontrados en pro de ofueckuen servicio de calidad al
cliente.

Finalmente se concluye que la aplicacion del notrico Servqual,
permitié identificar los puntos criticos del serwiprestado, lo cual provoca
insatisfaccion a los clientes exportadores de Guades Ecuador, es decir el uso
de esta herramienta es factible para evaluar idachtlel servicio del sector
naviero y con la finalidad de lograr una situadutura favorable para dicha
empresa, es necesario implementar estrategiasjdearde la calidad del servicio
a fin de minimizar la insatisfaccion detectadasndimensiones que mostraron
mayor importancia para los exportadores: fiabiligagpacidad de respuesta. Por
otra parte, las dimensiones de seguridad, emgdtiaentos tangibles muestran
resultados negativos de menor significancia cope@s a las dos dimensiones
descritas anteriormente.

Segun Kotler & Armstrong, (2008) afirmaron que éaspresas pueden
construir fuertes relaciones comerciales con lentds dependiendo de la
naturaleza del mercado meta, es por ello que afteceervicio de calidad es el
punto de inicio de una relacién comercial a larga® con los clientes

exportadores de Greenandes Ecuador.
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Capitulo IV Propuesta

Partiendo de los resultados encontrados en esigi@s el cual se
evidencio la situacion actual de la empresa GradgsmBcuador en el que todas
las dimensiones mostraron valores negativos, as@lex existe insatisfaccion en
los clientes exportadores con respecto al serbigmmado por dicha empresa; por
lo antes mencionado es necesario implementar egiiatde mejora de la calidad
del servicio para todas las dimensiones a fin de lograr una situacion futura
favorable para Greenandes Ecuador a fin de minmigansatisfaccion detectada
en este estudio. Estas estrategias permitiranlelaa gatisfaccion a los clientes
exportadores con respecto a las expectativas detiseofrecido por la empresa
estudiada.

La dimension de fiabilidad tuvo el valor negativasralto del total de las
dimensiones del modelo Servqual, de modo que cpropbsito de mejorar esta
dimensién se plantea que la empresa Greenandeddi@ebe concentrarse en
capacitaciones periddicas a todo el personal quei@n& un contacto directo con
los clientes exportadores, tales como los departtoaele CSD, facturacion y
ventas a fin de desarrollar y potencializar hahdies tales como empatia,
paciencia y consistencia a fin de que puedan s&imeo manejar a los diferentes
tipos de clientes y proporcionar el mismo de ndeekervicio a todos los
exportadores ya sean directos o a través de cdadolies de carga, la idea es que
los clientes se sientan seguro de contratar wicgeconfiable, libre de errores y
buen trato al cliente.

Dicha capacitacion debe ser realizada por persexy@stas en la materia
de calidad y servicio al cliente, la misma que d&lgarse en las instalaciones de

la empresa Greenandes Ecuador, para lo cual seatasina semana para estas
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capacitaciones, para que asi puedan estar presdotelos departamentos
involucrados con sesiones de dos horas diarias.
Tabla 19

Propuesta de mejora para la dimension de fiabilidad

Actividad Objetivo Recurso

Capacitador externo socio
Minimizar el tiempo de  (CAMAE)
atencion y respuestas al Sala de juntas para que
cliente puedan estar todos los
clientes internos
Departamento de sistemas
de Greenandes Ecuador
deben actualizar
informacion
semanalmente, crear un
modulo de cotizar online

Capacitacion al personal
de Greenandes Ecuador

Facilita la comunicacion
Actualizacién diaria con con respecto al servicio,
informacion en la pagina tracking, itinerarios,
web informacion oportuna de
facil alcance

De este modo, la capacitacion al personal o clietéeno permite adquirir
nuevos conocimientos con la finalidad de desarrbbdilidades y
potencialidades a fin de mejorar sus actitudesgineiento en el desarrollo del
trabajo y asi poder ofrecer un buen servicio encabe al cliente a los
exportadores de la compariia Greenandes Ecuadanisiio tiempo la
capacitacion adecuada al personal permite mejaraldcion del recurso humano,
crear una mejor imagen corporativa, promueve laucocacion entre todos los
colaboradores, Agiliza la toma de decisiones frantea resolucion de
problemas, alimenta la confianza y permite el ladgdas metas departamentales
y de la organizacion. Por otro lado, se recomigrdhzar mediciones de la
calidad del servicio cada 3 meses a los clientperéadores a fin de que la
empresa siga mejorando sus servicios, tenienduafgtrentacion constante por

parte de los clientes.
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Por otro lado, la dimension de capacidad de respt@go un valor
negativo representativo de -0.99, es por ello queede las formas de minimizar
esta dimension es manteniendo una buena gestidsistemas de informacion,
por lo cual se sugiere la adquisicion de tecnolggial software SALESFORCE.
En ese mismo orden de ideas se sugiere crear tactornter, a fin de integrar
las diferentes areas de la empresa, a fin de at&wldamadas de los clientes
exportadores y minimizar los tiempos de esperaguggoermitira categorizarlos,
ubicarlos, convencerlos, retenerlos, venderledslifiarlos. Adicional a esto
Greenandes no ha establecido una plataforma vigtieapermita visualizar y
encontrar los diferentes servicios que ofrece hapaiiia, ya que, al no contar con
pagina web, dificilmente puede ser encontradafenedites medios de busqueda,
lo cual no permite ser conocida por miles de pexrsprovocando fugas de
clientes.

Tabla 20 Propuesta de mejora para la dimension de capadalagspuesta

Actividad Objetivo Recurso
Ayudar al departamento .
: Personal capacitado para
comercial de la empresa,_ . S
. la instalacion y
a mejorar de una manera..

" . ejecucion del sistema
asertiva la relacién con .

. Aprobacion de compra
los clientes, ya que

permite un trato por parte de Gerencia

: General
personalizado

Adquisicion de
tecnologia

Personal de servicio al
Minimizar el tiempo de cliente capacitado para

espera de 30 minutos a atender requerimientos
Contact center

10 minutos para Aprobacion de compra
responder cada llamada por parte de Gerencia
General

Pagina web actualizada
con informacion,
Implementacion Facilitar la integracion  contenido de los
herramienta e-commercede procesos diferentes servicios.
Catalogo de productos,
procesamiento de pagos
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Gracias a la tecnologia de hoy, el comercio @eato o también llamado
e-commerce que facilita la venta de productosviges entre los clientes a
través de internet sin ningun tipo de barrera,y@atqdo se encuentra a un solo
clic de distancia; es por ello la implementaciéredta herramienta en
y procesos operativos, puesto que los clientesguuielvar un mayor control de
sus requerimientos como creacion de 6rdenes de ygbhrocesamientos de
conocimientos de embarques, pagos en linea demteowieb, ya que todos los
servicios se encuentra integrado. Se hace necesaalbar que es importante
contar con una pasarela de pagos online a fin ddéoguexportadores puedan
realizar las cancelaciones de todos sus tramitesa@enanera mas eficiente y
agil.

Ante lo anterior expuesto, la empresa requiereatisus recursos de
manera eficiente y por lo tanto darle un enfoquprdeesos correcto en el area
comercial y servicio al cliente, ya que son losalteggpmentos que tienen un
contacto a diario con los clientes exportadorességjue la mejora continua de
procesos es primordial en cualquier organizaci@sfugue aumenta
progresivamente la calidad, competitividad y peitidad de todos los
miembros de la organizacion y asi poder conviedirecursos en resultados y

lograr la calidad del servicio anhelada.
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Tabla 21

Propuesta de mejora para la dimension de elemtanigibles

Actividad

Objetivo Recurso

Compra de nuevos
muebles de oficinas

Compra de nuevos
equipos de computo

Remodelacion dept
servicio al cliente y
comercial

Ofrecer comodidad a los

clientes exportadores y Aprobacion de compra
personal de mensajeria por parte de Gerencia
gue asiste diariamente a Administrativa

la empresa

Minimizar el tiempo de Personal de servicio al
respuesta a los clientes, cliente capacitado para
ya que al contar con atender requerimientos
nuevos equipos y Aprobacion de compra
procesadores se podra por parte de Gerencia
dar respuestas oportunasseneral

Ambos departamentos

deben estar alineados Personal del area
fisicamente a fin de comercial y servicio al
brindar un excelente cliente

servicio al cliente

. Estrategia para implementar una cultura de serviciaal cliente

La cultura del servicio al cliente se debe consideomo una estrategia

gerencial, ya que es un factor clave diferenciggda imagen y reputacion de la

organizacion frente a los competidores de la misnea de negocio; es por eso

gue una cultura de servicio hacia el cliente esampromiso de todos los

colaboradores de la organizacion y es que pararleegllo es importante

mencionar que debe existir un clima y ambienter@ecuado que facilite la

comunicacion, competitividad, cooperativismo, colagion, integridad,

enfocados siempre en satisfacer las necesidades digentes.

Estos son los puntos mas importantes para desaroolh cultura de

servicio, ademas que debe estar focalizado en nziairtos puntos criticos

detectados en el estudio:
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Procesos

Hace referencia a los mecanismos y procesos quegh@mentado la
empresa para establecer cada una de las actividadasadena de valor de la
empresa ejemplo: cuando un cliente solicita coitiress a cualquiera que sea el
destino, se busca ofrecer tarifas competitivasdecal mercado, a fin de cerrar la
venta y proceder con la emision de reservas, petegpor coordinacion de retiro
de unidades, revision de disponibilidad de unidagesativas a fin de que el
cliente realice cargue de carga sin demoras, ldeggste ingreso de unidad, se
espera que la motonave zarpe, para proceder camgeaion y finalmente para
liberacion de documentos.

Si bien es cierto que la empresa Greenandes Ecesdoia empresa de
servicio, no se debera entender un solo procesestencaso un proceso se
definird como la secuencia temporal de actividagesgeneren un resultado.
Adicional es importante delimitar y dar la respdniédad que le compete a cada
departamento, para que cada uno ejecute sus fsoitenla mejor manera.
Tecnologia

Como se ha escrito anteriormente, la adquisiciGied®logia es una
pieza clave para el desarrollo de empresas, pgastgracias a ello se reducen las
barreras comerciales, se mejoran tiempos, progespsmizan la productividad
de las compafias considerando su impacto antgifgEneias de los clientes, las
empresas estan dispuesta a evolucionar, es pajualee sugiera la adquisicion
de un software CRM (Software Salesforce), puestoaste sistema ayudara a
gestionar todo el flujo de clientes a fin de dayusmiento oportuno a todos sus
requerimientos, minimizando los tiempos de respugsigue gracias a esta

herramienta podemos ofrecer servicios de manenadidl.
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Ademas, permite contar con historiales de compoetatos de los

clientes, salesforce es una herramienta de apoaiéggco y muy efectiva para el

area comercial, puesto que permitira tener cordactvaluar oportunidades de

negocios, creando relaciones comerciales duraderasal dara una ventaja

competitiva para Greenandes.

Presupuesto

A fin de llevar a cabo estas estrategias de megnrda calidad del

servicio, se detalla a continuacion el presupugseose requiere, para llevar a

cabo la implementacion del modelo a fin de mejtansatisfaccion de la calidad

del servicio mostrada por los exportadores enesstelio.

Tabla 22

Presupuesto para la implementacion del modelo

Cantidad Descripcion V. Unitario V. Total

12 Bancadas de espera 3 4 55 o $ 3,000.00
asientos

12 Computadores de ¢ 45 o9 $ 5,400.00
escritorio
Escritorios dept.

12 servicio al clientey  $180.00 $2,160.00
comercial

1 Software Salesforce $ 2,500.00 $ 2,500.00

1 Sueldo Ing en $ 2,000.00 $2,000.00
programacion web

5 Teléfonos Avaya 1616 $ 150.00 $ 750.00
Remodelacion
departamentos servicio $ 8,500.00
al cliente y comercial
Valor total de $ 24.310.00

inversion

Cronograma de Trabajo

A continuacion, se detalla cronograma de trabajm pevar a cabo la

implementacion del modelo en la empresa Greendbelesdor
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Cronograma de trabajo
01/03/2019 20/04/2019 09/06/2019 29/07/2019 17/09/2019 06/11/2019

Capacitacion al personal
Adecuacion sala de espera
Creacién dept contact center
Reclutamiento y contratacién personal contact center
Capacitacion personal contact center
Contratacion Ing en programacion
Instalacion SalesForce
Remodelacion dept servicio al cliente
Remodelacion dept comercial
Medicion de calida de servicio cada 3 meses

Figura 1. Cromograma de trabajo
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Conclusiones

Esta investigacion tuvo como propoésito evaluamladad de servicio y la
satisfaccion al cliente de la empresa Greenandeasdec, aplicando el modelo
tedrico SERVQUAL, cuya herramienta estadistica iatuéd permitié conocer las
diferencias que existen entre las percepcionepgatativas de la calidad del
servicio de la empresa estudiada y la insatisfaogi@® la misma representa para
los clientes. Ademas, permitié conocer con exatifue es lo que realmente
esperan los clientes al momento de contratar lvscass, y que es lo que la
empresa esta haciendo a fin de mejorar la expésieleda calidad del servicio.

Por lo anterior expuesto se concluye que p vaigr £5.000) es menor que
el nivel de significancia .05, por lo cual se ajpauéa hipotesis planteada en este
estudio, es decir que la calidad del serviciaydlen la satisfaccion de los
clientes exportadores de la empresa Greenandeddcya que de acuerdo a los
resultados obtenidos en la prueba de hipotesisdbajeficiente de spearman
cuyo resultado fue .0457, lo cual indica que exusi@ relacion positiva moderada
entre ambas variables. En virtud de los resultasoigréd evidenciar que todas
las dimensiones del modelo muestran valores nexgatiomo los elementos
tangibles con una percepcion promedio de 6.36 sofaexpectativa de 6.45
dando como brecha -0.09 que si bien es cierto pt@s® valor negativo, es la
gue mayor percepcion genero a los clientes expunead

Por otro lado, las dimensiones de seguridad -0 &% patia -0.05
muestran valores, para los cuales se estable@stmategias de mejora a fin de
minimizar esta insatisfaccion detectada; por @dwn| se hace necesario resaltar

gue los hallazgos mas representativos se encuanirias dimensiones de
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fiabilidad con un promedio percepcion de 4.32 salira expectativa 6.29 es
decir que tiene una brecha altamente representigivh.97, para lo cual se
establecieron estrategias de mejora a fin de mumainasta dimension y lograr
tener clientes satisfechos durante la contratad@dios servicios de Greenandes
Ecuador, asi mismo la dimension de capacidad geiesta cuenta con una brecha
-0.99 en los que sus valores negativos son altam@piactantes para la
organizacion. Por otro lado, se realizaron estuaibsionales a fin de facilitar la
interpretacion de los resultados; En cuanto alisisale fiabilidad, los resultados
del alfa de cronbach fueron mayores a 0,8 es dpa#r]os items se encuentran
relacionados entre si.

De las evidencias anteriores mostradas la empedsatrabajar con
orientacion enfocada en atencioén al cliente, cdliaultura de servicio, ya que
ofrecer un servicio de calidad permite tener cergatisfechos, ya que la
satisfaccion, durante todo el proceso del senantes y durante es clave para
mantener una relacion a largo plazo desde la petréaelel cliente. En otras
palabras, asegurar una satisfaccion constantdieleecy traducir estas en

beneficios sostenidos.
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Recomendaciones

Hoy en dia, la calidad de los servicios se ha aigleeen un elemento
clave y diferenciador para la competitividad y supencia de empresas que se
dediquen a prestar servicios, ya que del buencemirecido dependera la
satisfaccion, éxito fidelidad de los clientes hdaienarca del servicio brindado.

Con la finalidad de conocer las necesidades delikrstes del sector
naviero, es necesario realizar mediciones de idachtle servicio de manera
constate en la empresa Greenandes Ecuador, conardigterminar cuales son
sus necesidades isatisfechas, evaluando sus piercepy expectativas en base a
lo que esperan y que es lo que reciben los clielgdés empresa. Ademas, la
empresa debe enfocarse en mejorar las percepcespesiialmente de las
dimensiones de fiabilidad y capacidad de respugstgsie estas son las
dimensiones con mayores brechas negativas.

Una de las limitaciones presentada dentro de esyeqto fue lo extenso
que llego a hacer el cuestionario para los enadiestgpuesto que debieron
reflexionar acerca de sus respuestas; Es por @i@ste tipo de encuestas bajo el
modelo Servqual es una herramienta muy util panagdicion de calidad de un
servicio en una empresa, puesto que el mismo peterier una vision acerca de
la situacion actual de la empresa con respectaatisfaccion del servicio o
producto prestado. Es una forma de cuantificaa$pectos subjetivos de la
calidad del servicio, lo cual implica el paso nrapartante en la mejora continua
del servicio.

Los resultados aqui expuestos se pueden analizhfedentes formas, no
solo siguiendo el patron sugerido por el modelaldstido Servqual, ya que es

una herramienta muy fiable para evaluar el estadand empresa, Asi mismo
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permite realizar un analisis minucioso del resualtdd cada Sub-Escala
(Encuesta), sea en la de Expectativa o la de Raécefambién departamental.

Se debe incentivar la participacion de cada mierdbl@quipo con el
aporte de mas ideas o0 sugerencias que se puedemiempar, debido a que el dia
a dia que cada empleado tiene en las actividadiesemhepresa otorga
experiencias enriquecedoras que deben ser congzartid

Para mejorar la calidad del servicio al clientegdenpetitividad también
marca la diferencia puesto que hace que la empessacuentre cada vez mas
comprometida en brindar un servicio de calidad.misimo, desarrolle nuevas
ventajas competitivas a través de servicios basalosa creciente y sistematica
innovacion e incorporacion de nuevos conocimieatol organizacion que les

permita tener un mercado mas amplio a la horame@f sus servicios.
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Apéndice A

Tabla 23Encuestas percepcion

N©
1

2

10

11

12

13
14
15

16

17

18

19

20

21

22

Preguntas:

¢, La empresa Greenandes Ecuador utiliza equipoéndeutos
actualizados, adecuados y modernos?

¢ Las instalaciones fisicas de Greenandes Ecuaa@p@ion, caja,
servicio al cliente) son limpias, comodas y visuatie atractivas?
¢El personal de Greenandes siempre esta bienmaiforcon una
apariencia limpia y agradable?

¢, Los materiales asociados con el servicio navignenario,

bookings, comunicados, cotizaciones) de Greenasuatesisualmente

claros y entendibles?

¢ La empresa Greenandes Ecuador proporciona suseenn el
momento que promete hacerlo?

¢, Cuando usted presenta algun inconveniente, elrzdrde
Greenandes Ecuador muestra sincero interés enveds@l

¢ Usted recibe respuestas a tiempo, desde la prieeigue contacta

los servicios de Greenandes Ecuador?

¢, Greenandes Ecuador cumple con los tiempos esthddqiara la
entrega de documentos (facturas, liberacion deeobip de
cotizaciones)?

¢, La empresa Greenandes Ecuador concluye el seevi@btiempo
prometido?

¢, La empresa Greenandes Ecuador mantiene informradds<lientes

con respecto a cuando se ejecutaran los servieiasipn gastos
locales)?

¢ Los empleados de Greenandes Ecuador le brindstecservicio
con prontitud?

¢, Si, se presenta un problema o usted necesita, afymasonal de
Greenandes Ecuador esta dispuesto a ayudarlo?

¢En la empresa no importa si estdn demasiado axsipaca
responder rdpidamente las consultas de los cligntes

¢, Se siente usted seguro trabajando con Greenaodadde?

¢, Los empleados de Greenades Ecuador siempre sbieama
respetuosos con usted?

¢, Los empleados de Greenandes Ecuador deben t@oeroento
naviero para responder sus preguntas?

¢, El comportamiento de los empleados de Greenarmesl& le
inspira confianza?

¢ Los empleados de Greenandes Ecuador le brindaatemzon
personalizada?

¢ La empresa Greenandes Ecuador se preocupa par losid
interesses de sus clientes?

¢ Los empleados de Greenandes Ecuador atiendessdades
especificas?

¢, Los empleados de Greenandes Ecuador demuestraiicdauiay
buen trato?

¢,Los horarios de atencién de Greenandes Ecuadeosganientes
para todos los clientes?

Dimensiones

Tangibilidad
Tangibilidad

Tangibilidad

Tangibilidad

Fiabilidad
Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta

Capacidad de
Respuesta
Capacidad de
Respuesta
Capacidad de
Respuesta

Seguridad
Seguridad

Seguridad
Seguridad
Empatia
Empatia
Empatia
Empatia

Empatia
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Apéndice B

Tabla 24Encuestas expectativas

NO

1

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

¢Las empresas navieras deben tener equipos get&modernos?

¢Las empresas navieras deben contar con instaaaonbuen

estado?

¢Los empleados de las navieras siempre debenpdcses y bien

vestidos?

¢, Los materiales asociados con el servicio naviebem ser

Preguntas:

visualmente claros y entendibles?

¢ Cuando prometan brindar un servicio en ciertop@ho debe

cumplir?

¢ Cuando se presente algun problema se resueleentieoportuna?

¢,Deben desempefiar bien el servicio desde la priveerdel

contacto?

¢, Qué el tiempo que se demoran en atender sus iratgos
sea el adecuado?

¢ Deben concluir con el servicio en el tiempo gua?

¢Deben mantener informado a los clientes con respda ejecucion

de sus servicios?

¢Los empleados deben brindar un servicio camtiprd?

¢ Si, se presenta un problema o usted necesita dgbda estar
dispuesto a ayudarlo?

¢, Qué siempre estén disponibles para atendezqusrimientos?

¢Ud se debe sentir seguro con sus transaccionggmesmpresa

naviera?

¢, Qué los métodos de pago sean adecuados y se meoreje

seguridad?

¢Los empleados deben tener conocimiento de lathalpara
responder sus preguntas?

¢El comportamiento de los empleados debe insprdranza en

usted?

¢La empresa debe tener empleados que le brindaridate

personalizada ?

¢ Debe tener horarios convenientes para todosiévged directos y
consolidadores de carga?

¢Los empleados deben atender sus necesidadeffieap?
¢,Deben cuidar los intereses de sus clientes?

¢Los empleados siempre deben ser amables yuespe con usted?

Dimensiones

Tangibilidad
Tangibilidad
Tangibilidad
Tangibilidad
Fiabilidad

Fiabilidad
Fiabilidad
Fiabilidad

Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta

Capacidad de
Respuesta

Capacidad de
Respuesta

Capacidad de
Respuesta

Seguridad
Seguridad
Seguridad
Seguridad
Empatia
Empatia
Empatia
atiamp

Empatia
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