UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SISTEMA DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:

Medicién de la satisfaccion del servicio al cliente externo y propuesta de mejora a

Degso CIA. LTDA., ubicado en el Distrito Metropolitano de Quito.

AUTORA:

Ing. Adriana Tamara Morales Escobar

Previo a la obtencién del Grado Académico:

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TUTOR:

Dr. Jaime Ocampo Trujillo, Ph.D.

2020



UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICACION

Certifico que el presente trabajo fue realizado en su totalidad por la Ingeniera, Adriana
Tamara Morales Escobar, como requerimiento para la obtencién del Grado Académico de
Magister en Administracién de Empresas.

DIRECTOR DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Dr. Jaime Ocampo Trujillo, Ph.D.

REVISORA

Econ. Glenda Mariana Gutiérrez Candela, Mgs.

DIRECTOR DEL PROGRAMA:

Econ. Maria Del Carmen Lapo Maza, Ph.D

Guayaquil, a los 27 dias del mes de julio del afio 2020



UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Adriana Tamara Morales Escobar

DECLARO QUE:

El Proyecto de Investigacion “Medicion de la satisfaccion del servicio al cliente externo y
propuesta de mejora a Degso CIA. LTDA., ubicado en el Distrito Metropolitano de Quito.”,
previa a la obtencion del Grado Acadéemico de Magister en Administracion de Empresas,
ha sido desarrollado con base en una investigacion exhaustiva, respetando derechos
intelectuales de terceros conforme las citas que constan al pie de las pinas correspondientes,
cuyas fuentes se incorporan en la bibliografia. Consecuentemente este trabajo es de mi total
autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance cientifico

del proyecto de investigacion del Grado Académico en mencion.

Guayaquil, a los 27 dias del mes de julio del afio 2020

LA AUTORA

Adriana Tamara Morales Escobar



UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORIZACION

Yo, Adriana Tamara Morales Escobar

Autorizo a la Universidad Cat6lica de Santiago de Guayaquil, la publicacién en la biblioteca
de la institucion del Proyecto de Investigacion Maestria en Administracion de Empresas
titulada: Medicion de la satisfaccion del servicio al cliente externo y propuesta de mejora a
Degso CIA. LTDA., ubicado en el Distrito Metropolitano de Quito.”, cuyo contenido, ideas y

criterios son de mi exclusiva responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 27 dias del mes de julio del 2020

LA AUTORA:

Adriana Tamara Morales Escobar



MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Documento
Presentado
Presentado por
Recibido
Mensaje

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO

REPORTE URKUND

05. TAMARA UCSG V. pdf (DT62T9188)
2020-07-12 01:06 (-05:00)
tamyme@hotmail.com
maria.lapo.ucsg@analysis.urkund.com

TESIS TAMARA MORALES Mostrar el mensaje completo

2% de estas 52 paginas, se compenen de texto presente en 9 fuentes.



AGRADECIMIENTO

A Dios por darme salud para continuar con mi vida.

A mi familia por ser un pilar fundamental en el transcurso de mis estudios y al Phd. Jaime
Ocampo Trujillo, quien con su ensefianza, conocimientos, me guio para la culminacién del trabajo

de titulacion.

Adriana Tamara Morales Escobar



Vi

DEDICATORIA

A mi esposo Santiago Apunte e hija Valentina Apunte, con su amor, confianza y ensefianza

me han dado aliento para culminar con mi formacion profesional.

Adriana Tamara Morales Escobar



VIl

INDICE GENERAL

RESUMEN ...ttt e n e e sme e s neesneeanne e XV
ABSTRACT ettt e e r e XV
INEFOTUCCION ...ttt bbb bbbt b et b e et et e bt et b et besb e ne e 1
ANTECRUBNTES ...ttt bbbttt bbbt bt e s e e b e b ettt ettt e e 3
Problema de 18 INVESTIGACION. ..........cciiieiie ettt ae e sre e e e ens 7
Formulacion del ProbIEMA: ..o e 14
Justificacion de 12 INVESTIGACION .........cooiiiiiiieiree e 14
Preguntas de INVESTIGACION: .........ccuiiieieeie ettt sttt re e ste e raenae e 16
Objetivos de 1a INVESTIGACION .........cueiiiiiiiiie et 16
ODJETIVO GBNEIAL ...ttt e bbbt 16
ODjJetiVOS ESPECITICOS ....c.vieiiieiciiicie ettt et et sae e eneas 16
00 (=2 OSSPSR 16
(OF: 1o 11 0] [o N TPV PR RPN 18
IMIBICO TOTICO ...tttk bbb ettt b et et bbbt 18

SatiSTACCION el ClIBNTE ..o 18



Vi

Beneficios de lograr la satisfaccion al Cliente ...........cccovvveii i 19
Elementos que conforman la satisfaccion al Cliente............c.cooeiiiiiiiiiiniieceeee 20

(O] 11T 01 (=SS SUPSTRRRR 21
Clientes respecto a su nivel de satiSTaCCION .........cccceiiveiiiiieiieie e 22
Modelo de medicion de Satisfaccion SERVPERF ... 24
MaArCO CONCEPLUAL ...ttt bbbt 28
oo T - | S USSR 32
(0711 (1] [0 18 | OSSPSR 36
MarCO RETEIENCIAL..........oeiiieieiie ettt e e nreeneennes 36
Sector Productivo de 18 EMPIESA ........ccveiuiiiiiic ettt ste e 36
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional. .............cooeiiiiiiiiiie e, 36
Situacion actual de 12 MPIESA .......cviuiriririieeere e 43
S]] o OO PRPRPSPR 44

RV TS o o PSS 44

B 1] (1SS 44
ODbjetivos de Calidad ..........ccveiiiiiiiie e 44

POltICa de CaliTad .....coooeee e 44



PrOAUCTOS Y SEIVICIOS ...c.vveuvieiieiieeiesiesieesteete et e te e e te et esseesteestesse e teanaesneesseeneeaneenseens 45
(OF: o[- g F- o [V - o OSSPSR USRS 46
(@] (o= Lo o -y o - BT T TP PP P PR URTPRPPOPRPIR 47

Estudios de satisfaccion al cliente relacionados al sector de seguridad industrial y salud

(o ToN o (o [ - | RS PSURRS 51
(011 1] [0 18 1 1 OO SPRTTPR 55
Metodologia Y RESUITAAOS ..ot 55

MEtodo de 12 INVESIGACION ........ccvviieiiiicic ettt re e ae e 55

DiSEAi0 A INVESTIJACION .....ouviiiiiiieiiiie ettt 56

EStrategia de MUESTIBO ........ouiiiiiiice et 57

Instrumentos para la recoleccion de datosS...........cccveieiieiicii e 59

Propuesta de Preguntas para [a ENCUESTA ..........ccveieiieireie e 60

Validacion del CUBSTIONAITO .........cveieie ittt ne e e ee e 61

CoefiCiente de COMTEIACION. ........ecuieiee ettt 61

Andlisis e interpretacion de reSUITAdOS.............ooeiiiieire e 62

Analisis de Resultados POr AIMENSION ........ccooiiiiiiiieieie e 62
Anélisis de Fiabilidad de 1aS diMeNSIONES..........ccoiiiirriiieii i 68

Analisis de confiabilidad del INSTIUMEBNTO ... ....eeeeeieeee e nnnneens 69



ANALISIS & COMTEIACIONES. ... v bbbt 73
RESUITAA0S BNCUBSTAS ... ettt sttt et sr et et e e nbeeneesreenae e 74
(0T 11 1] [0 1 Y OSSPSR 75
(0] 001X - PRSPPI 75
THtUIO € 12 PrOPUESEA. ......ccviieieiieieste ettt bbb 75
ANtecedentes de 18 PrOPUESTA.........ccviiiiiiiiieieeiee et 75
JUSEITICACION A€ 18 PrOPUESTA ......c.viveeiecie ettt sttt be et sre e s 76
AICANCE A. 18 PTrOPUEBSTA ...ttt bbbt 77
ODjJEtiVOS 0 18 PrOPUESTA.......ccueiiieiieiieie ittt 77
ODBJELIVO GENETAL ...ttt esbe e e e e e e s teenaeanaenres 77
ODJEtiVO ESPECITICO. ... eiviiteiee ettt 78
Areas que intervendran en la cadena de suministros para la venta de productos....................... 78

Diagramar el proceso de adquisicion, venta y entrega de los productos de le empresa Degso

(O T W I o - PP 79
Flujograma de proCesos 08 DEJSO. ........urueiiriiriieieieiee ettt 79
Implementacion de 10S procesos en el ERP. ........cooiiiiiiiiii e 82
o P LT v Tox o o OSSPSR 82

EJECUCION Y IMIONTTOTBO ...ttt bbbt 84



(O 1=] =TSSP TSRS 85
ConclusioNEeS Y rECOMENTACIONES........cveiuitirieiieiii ettt nb bbb 87
CONCIUSIONES ...t bbbt bttt b et e bbbt ne e 87
RECOMENUACIONES ...ttt bbbttt 88
BIDIIOGIATTA. ... et bbb 89
Y 0L o [ ot OSSOSO 100
APENAICE A ENCUBSTAS.....cuviivieitieie ettt ste et e st e e st e e te e e e s te e teesaesraesteensessaesreeteeneesreas 100

Apéndice B Resultado de 1S ENCUESTAS..........ccueiiirieiiiiie et 102



X

INDICE DE TABLAS
Tabla 1 Ventas de la Empresas de equipos de seguridad en el Ecuador.............cccoccvevveiveieinennen, 10

Tabla 2 Dimensiones determinantes de la calidad del servicio del modelo SERVQUAL (parte 1)

Tabla 3 Dimensiones determinantes de la calidad del servicio del modelo SERVQUAL (parte2) 26

Tabla 3 Elementos para la implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud .......... 38
Tabla 4 Operacionalizacion de variables ............ccoiveiiiiiici e 60
Tabla 5 Promedio general por las cinco dimensiones de Degso Cia. Ltda (percepciones)............ 62
Tabla 6 Promedio de las cuatro preguntas de la dimension Capacidad de respuesta..................... 63
Tabla 7 Promedio de las cinco preguntas de la dimension Empatia........c.ccccoeevveveiieiieseciennnn, 64
Tabla 8 Promedio de las cinco preguntas de la dimension Fiabilidad ..............cccccooviiiiiiincenen, 65
Tabla 9 Promedio de las cinco preguntas de la dimension Seguridad .............cccooveveivieieeineiiennen, 66
Tabla 10 Promedio de las cinco preguntas de la dimension Tangibilidad ..............ccccccoovveiiinen, 67
Tabla 11 Analisis de fiabilidad de la totalidad de las variables .............cccccoviiiiiiicnie 69
Tabla 12 Capacidad De RESPUESTA ...........ccuiieiiiiiieiiesie et e et te e sraesre e saeesaesnaesre s 70
Tabla 13 EMPALIA ...c.veivreiecic ettt et e e e s e s b e et e e e ae e ae e e nre s 70
Tabla 14 Fiabilidad..........c.ooviiie e 71
Tabla 15 SEQUIIUAG. ........ccuiiieie et e et e e e e e s ba e teersesbeetesneenre s 72
Tabla 16 TanGibDIlIdAG .......cc.ooiiiiii b 72
Tabla 17 COMTEIACIONES. ... ..ttt bbbt b ettt 73
Tabla 18 Estructura de Desglose de TrabajO.........ccouruierieierieii s 83

TabIa 19 CrONOGIAMA. .. .cueiutetiiteite ittt b bbbttt e e bt e sttt b e s e e e 84



X1

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Accidentes de Trabajos Reportados en el 2017 .........cccccooiiiiiiinieieieee e, 6
Figura 2 EQUIP0S 08 PIOTECCION ....c..oueiiiiiiiiiiiieieee ettt 45
Figura 3 Equipos de medicion de riesgos y servicios en laboratorio, planta y calibracion............ 46
FIgura 4 Cadena de Va0 ...........ooiiiiiiieiiee ettt sttt nte e ne et e 46
Figura 5 Organigrama Funcional Degso Cia. LA ........cccocveeriieiiiiniieese e 47
Figura 6 Crecimiento de 18 BMPIESA........c.ciiiiieiiierii e 50
Figura 7 Opciones o puntos en las escalas de Likert, Alternativa 3..........ccccooeveieninininieienen 60
Figura 8 Tabla POr dIMENSION ..........coviiiiiieiie et 62
Figura 9 Promedio Dimension: Capacidad de RESPUESEA .........cccreieirieiieininieieese e 64
Figura 10 Promedio Dimension: EMPAia..........ccoveiieieiineneisese e 65
Figura 11 Promedio Dimension: Fiabilidad ............cocooeiiiiiiiiiii s 66
Figura 12 Promedio Dimension: SEguIidad ............ccoereiiereineieieee e 67
Figura 13 Promedio Dimension: Tangibilidad............cccoovieiiiiiineiieee e 68
Figura 14 Areas de la cadena de SUMINISIIOS .........ccc.eveeerreeeeereeeeseeieeee s 78
FIQUIA 15 FIUJOGIAMA ...t bbbt nb bbbt 80
Figura 16 Etapas de IMplementaCion ............ocoiieiiiieisesese e 82

Figura 17 Estimar actividades Y dUraCiON ...........couoiiiiiirenese e 83



XV

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion pretende presentar los resultados del andlisis de la
medicion de la satisfaccion del servicio al cliente externo de la empresa Degso Cia. Ltda., con la
finalidad de presentar una propuesta de mejora del mismo. El estudio es de tipo cuantitativo, para
lo cual se emplea muestreo probabilistico y se aplica la técnica de 128 encuestas a clientes para el
levantamiento de informacion, utilizando el modelo del cuestionario SERVPERF para medir la
calidad de los servicios de la empresa con relacién a las cinco dimensiones, las cuales son
elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia. Para llegar a los
resultados se utiliza el software estadistico SPSS, los resultados que arroja la investigacién son de
buena calificacion sin embargo la investigacion se ha centrado en las dimensiones con bajo
puntaje por parte de los clientes con la finalidad de que le empresa mejore, las dimensiones en las

son Capacidad de Respuesta, Fiabilidad y Tangibilidad.

En la presente investigacion se concluye que la empresa tiene la necesidad de mejorar la
optimizacion en los procesos, debido a que la informacion no esta interconectada entre los
departamentos por lo cual no se puede dar una respuesta veraz y oportuna a los clientes. En vista
a la necesidad, se propone la implementacién de un Enterprise Resource Planning ERP, que
significa planificacion de recursos empresariales, el cual permite implementar un software que
gestiona y automatiza las practicas asociadas a la gestion de la empresa, misma que permitira
tener un flujo fluido y tener un conocimiento exhaustivo de los componentes de la informacion,
acceso a la informacion, informacion compartida y ademas compartir los datos entre los

departamentos de la empresa.
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ABSTRACT

This research work intends to present the results of the analysis of the measurement of the
satisfaction of the external customer service of the company Degso Cia. Ltda., In order to present
a proposal to improve it. The study is of quantitative type, for which probabilistic sampling is
used and the technique of 128 customer surveys is applied for the collection of information, using
the SERVPERF questionnaire model to measure the quality of the company's services with
respect to Five dimensions, which are tangible elements, responsiveness, reliability, security and
empathy. To reach the results, the statistical software SPSS is used, the results of the research are
of good qualification, however the research has focused on the dimensions with low score by the
clients in order to improve the company, dimensions in are Responsiveness, Reliability and

Tangibility,

This research concludes that the company has a need to improve process optimization,
because the information is not interconnected between the departments, therefore, a truthful and
timely response cannot be given to customers. In view of the need, the implementation of an
Enterprise Resource Planning ERP is proposed, which means planning of business resources,
which allows the implementation of software that manages and automates the practices
associated with the management of the company, which will allow for a flow fluent and have a
thorough knowledge of the components of the information, access to information, shared

information and also share the data between the departments of the company.



Introduccion

En la actualidad es fundamental para cualquier empresa lograr la satisfaccion de los
clientes, debido a que la competencia en los diferentes sectores cada vez incrementa y el cliente
tiene la posibilidad de elegir a su proveedor, es por esto que los clientes son més exigentes y
buscan excelente precio y calidad en los productos. La satisfaccion del cliente es una precision
para quedarse en la mente del cliente y por ende en el mercado. De acuerdo a (Torres, 2006)
indica que la satisfaccion al cliente representa la evaluacion del consumidor respecto a una

transaccion especifica y a una experiencia de consumo.

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia una marca o empresa, por ejemplo, un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor
de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte el cliente
satisfecho se mantendra leal (Gonzales, 2015, p.60). Por este motivo, las empresas inteligentes
buscan complacer a sus clientes. Tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de

los factores clave para alcanzar el éxito de los negocios (Alpizar, 2015, p.10)

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside en que un
cliente satisfecho sera un activo para la compafia debido a que probablemente volvera a usar sus
servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio o dard una buena opinion al
respecto de la compafiia, lo que conllevara un incremento de los ingresos para la empresa; un
cliente insatisfecho comentara a un numero mayor de personas su insatisfaccion, en mayor o
menor medida se quejara a la compafiia y si su insatisfaccion alcanza un determinado grado
optara por cambiar de compafiia para comprar dicho producto o servicio o en Gltimo caso, incluso

abandonar el mercado se logra cuando las expectativas que se genera antes de recibir un servicio



son superadas por el valor que percibe una vez que lo ha recibido. A medida que el valor
percibido por el cliente supere sus expectativas, mas satisfecho se sentira el cliente (Ramos, 2016,
p.31). Aunqgue la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el objetivo final de las
sociedades en si mismo, es un camino para llegar a este fin que es la obtencidn de unos buenos
resultados econdmicos. Estos resultados seran mayores si los clientes son fieles, ya que existe una

gran correlacion entre la retencion de los clientes y los beneficios como veremos a continuacion.

Es por esto que tener clientes satisfechos en las empresas es un elemento clave para la
misma, debido a que la competencia cada vez incrementa y los clientes son mas exigentes, ya que
no solo buscan un excelente precio y calidad; sino que también buscan una buena apariencia en
las instalaciones, la capacidad de ofrecer servicios, la disposicion de los empleados de ayudar a

los clientes, la capacidad de los empleados de transmitir confianza y la atencion personalizada.

Partiendo de este antecedente, la presente investigacion tiene como proposito medir la
satisfaccion del servicio al cliente externo a través de un modelo denominado SERVPERF con la
finalidad de conocer la percepcion del servicio al cliente ofrecido por Degso Cia. Ltda y en base a

los resultados obtenidos desarrollar una propuesta de mejora.

Para el analisis del tema propuesto, se lo ha dividido en cuatro capitulos y un enunciado

de apertura, donde cada apartado hace referencia a la siguiente tematica.

En el capitulo I, se fundamenta el desarrollo de la teoria la cual involucra términos y
conceptos de investigaciones cientificas de satisfaccion de los clientes; asi también se describe la

teoria acerca del modelo “SERVPERF” y su utilidad en una empresa.

En el capitulo 11, se realiza una introduccion del sector al cual pertenece Degso Cia. Ltda,

continuando con la situacion actual de la empresa objeto de estudio y el desarrollo en el mercado.



En el capitulo 11l muestra la metodologia que se usaron en la presente investigacion, se
indica el universo, la muestra, la hipotesis, las variables; ademas se determina la técnica e
instrumento de recoleccion de informacion a fin de determinar las percepciones por parte de los

clientes de Degso Cia. Ltda. Posterior se tabula e interpreta los resultados obtenidos.

En el capitulo 1V se realiza la propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion en los

clientes de Degso Cia. Ltda.

Antecedentes

En la actualidad, la satisfaccion del cliente es importante para las empresas, debido a que
la competencia es agresiva es por esto se debe proponer estrategias las cuales brinden una ventaja
competitiva, el buen servicio al cliente implica una éptima atencién, cumplimiento de un
tiempo minimo de entrega y la calidad del producto y servicio. La satisfaccion del cliente ha sido
abordada en diversos textos, algunos expertos afirman que la satisfaccion es la medida después

del consumo o después de recibir algun tipo de servicio.

Martinez (2017) afirmé que la satisfaccion del cliente es uno de los indicadores mas
importantes para medir el éxito de una empresa u organizacién. Diversos especialistas en las
materias de marketing, estrategia empresarial y planeacion estratégica exponen sobre la
necesidad e importancia que tiene para la empresa u organizacién el conocimiento y la apropiada

valoracion de la satisfaccion del cliente.

La Organizacion debe estar enfocada y pensar en el cliente, porque si la Organizacién no
cuida de sus clientes, alguien cuidara de ellos por ella (Kotler, 2003, c.p.Araujo, 2015 p.45).
Segun la publicacion denominada Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente (Cantos, 2001, p.

17) en la revista de Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones, afirmo que un cliente



satisfecho es un cliente leal que esta dispuesto a realizar comentarios positivos a otros clientes.
Asi pues, tanto la Calidad de Servicio como la Satisfaccion del cliente son criticas para entender
la prosperidad de la organizacion. La satisfaccion del cliente se logra cuando las expectativas que
se genera antes de recibir un servicio son superadas por el valor que percibe una vez que lo ha
recibido. A medida que el valor percibido por el cliente supere sus expectativas, mas satisfecho se

sentira el cliente (Adi, 2017).

La satisfaccion de clientes es el principal criterio para la evaluacion de la relacién con el
mercado y es un medio de monitorizacion permanente de sus politicas operacionales, lo que
consecuentemente sera importante para reforzar la reputacion de la empresa, auxiliando a la
empresa a guiar los procesos operacionales. (Munari, lelasi, & Bajetta, 2013, c.p.Araujo, 2015,
p.45). La calidad de servicio es lo que los clientes dicen que es y se establece en funcion de la
comparacion entre las expectativas y el rendimiento percibido. Investigaciones realizadas
constatan que las medidas de percepcion por si solas logran percibir el comportamiento de los

individuos mejor que las medidas de discrepancias (Vera Salas, 2018, c.p.Abalo, 2006 p.4).

Se puede mencionar que la calidad de servicio es una estrategia basica para enmarcar la
estructura y funcionalidad organizativa dentro de los pardmetros que consideren las expectativas
y necesidades de los clientes, la importancia del recurso humano para dar respuesta a estas
exigencias debe ser determinante para garantizar la calidad de los servicios que ofertan. Los
clientes actuales y futuros tienen necesidades que cambian, las cuales obligan a mantener una
constante observacion del entorno comercial para poder conocer quiénes son, donde se
encuentran, como deben ser atendidos y cual es su opinién en cuanto al servicio y la atencién que

reciben. En estos tiempos de alta competitividad se hace cada vez mas importante conocer la



satisfaccion del cliente ya que hay relacion directa con su fidelidad, y por tanto, con los ingresos
de la organizacion. (Hernandez de Velazco, Chumaceiro, & Atencio Cardenas, 2009)

Los estudios sobre la satisfaccion de clientes y su importancia no son recientes, desde los
afios 70 que son estudiados con mayor profundidad, contribuyendo para el conocimiento y
trabajo que hoy se efectla en torno al cliente, porque la satisfaccion del cliente puede inducir
posicionamientos competitivos mejores y también mayores rentabilidades (Fornell C., 1992,

c.p.Araujo, 2015, p.45)

La empresa objeto de estudio provee equipos y servicios de Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional. La Revista Ekos (2015), en la publicacion denominada “Zoom al sector Seguridad
Industrial y Salud Ocupacional menciona que en el 2008, el IESS registraron 8.028 avisos
de contingencias laborales y en el 2012 esa cantidad se triplicd a 23.719. Las cifras del IESS
no son un indicativo de que se producen mas accidentes laborales, pues el aumento de las
afiliaciones y la obligacion que tienen las empresas de registrar los siniestros inciden en esa cifra.

Se conoce que el IESS tiene auditado menos del 60% de méas de 20 000 empresas en el pais.

El 95% de las empresas ecuatorianas es mas reactivo que proactiva. Es decir, que
esperan que suceda algo para tomar acciones. Cuando se da un accidente de trabajo o una
enfermedad profesional recién se toma en cuenta a la seguridad industrial y la salud
ocupacional. Las empresas tienen que justificar la prevencion de accidentes y enfermedades ante
los accionistas, para que se destine un rubro para esto. Lo que les hace falta a las empresas
ecuatorianas para cumplir con las normas de seguridad son dos cosas: cultura, y definir politicas
de seguridad industrial y salud ocupacional segun la publicacion realizada por la revista ekos

(2015).



Actualmente en Ecuador se estan haciendo controles a las empresas. Mas de 140
inspectores del Ministerio del Trabajo, equipados con el sistema informético al momento ya han
comenzado su visita a empresas de todo tamafo e industria en todo el pais, para verificar el
cumplimiento de obligaciones laborales. Uno de los errores que genera mayor incumplimiento
son las actividades de Seguridad y Salud Ocupacional que pueden acarrear multas de hasta 20

SBU (Ministerio de Trabajo , 2018).

Segun las estadisticas de Seguro de Riesgo de Trabajo, del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (2018) en el afio 2018 las empresas han registrado accidentes de trabajo, existen
datos clasificados por el lugar de accidente, se registra: el 57.30% en el lugar de trabajo, 21.90%
en ir o volver del trabajo, 2.50% en el desplazamiento a su jornada laboral, 2.80% en comisién
de servicio y 8.60% en otro lugar de trabajo. Adicionalmente en la figura que esta a continuacion
se constata que los accidentes de trabajo en el afio 2017 se han reportado en varias provincias del

Ecuador, en el caso de Pichincha se registraron 5408.

Figura 1: Accidentes de Trabajos Reportados en el 2017

Tomado de Estadisticas del Seguro de Riesgos del Trabajo IESS (2017)



En base a lo expuesto, se puede constatar que los organismos encargados de la Seguridad
Industrial y Salud Ocupacional estan realizando constantes inspecciones para el cumplimiento
Normativa Legal Vigente en Ecuador. Es por esto que las empresas se ven obligadas a cumplir
con la Ley y por lo tanto buscan proveedores para la adquisicion de equipos de trabajo. Esto ha
provocado una expasion de empresas relacionadas a proporcionar servicios y productos de Salud

y Seguridad Ocupacional.

Problema de la investigacion

Una empresa puede tener excelentes estados financieros, habiendo dejado insatisfechos a
varios usuarios y esto puede provocar abandono de los clientes y a reducir las cifras de las ventas
y la rentabilidad (Best, 2007) Si la empresa conoce la satisfaccion del cliente, les permitira a los

directivos aumentar las oportunidades de mejorar la rentabilidad.

Segun Oscar Pérez (2018) anteriormente, las empresas competian entre si tomando en
cuenta los precios o la variedad en los productos. Pero hoy dia esto ha cambiado, las empresas
estan enfocando sus esfuerzos en obtener la lealtad del mercado y garantizar de esta manera su
operacion y crecimiento. Las personas o consumidores estan dispuestos a pagar un poco mas con
tal de establecer relaciones y serle fiel a una empresa que se preocupa por ofrecerle un servicio
personalizado y hecho a la medida. En un informe realizado en el afio 2011 por Oracle, se
encontro que el 86% de los clientes estaba dispuesto a pagar mas dinero con tal de tener una

mejor experiencia durante la compra.

La satisfaccion de los clientes es importante para las empresas, aquel negocio que consiga
tener a los clientes plenamente satisfechos sera quien consiga su lealtad (Best, Marketing

Estrategico, 2007). En la Revista Ekos en la publicacion denominada “Metodologia: Medicion de



la satisfaccion al cliente a los bancos con mejor calidad de servicio” (2017) mencionaron que la
lealtad tiene tres pilares: Satisfaccion general con el servicio, Disposicion de recompra 'y
recomendacion. Un cliente que se encuentra a gusto con el servicio que recibe, esta dispuesto a
volver a adquirir el servicio y lo recomienda a otros usuarios. El es un cliente leal. Dada el
impacto que tiene en la lealtad de los clientes, se analiza también si el cliente ha tenido o no

problemas.

Existen varios aspectos por los que los clientes no se encuentran satisfechos con los
productos y servicios recibidos; una de ellas es una atencién deficiente por parte de los
empleados de la empresa a los clientes, las mismas se dan por problemas de comunicacion, falta
de atencion en sus dudas, inquietudes y sugerencias provocando que el cliente se encuentre
descontento con la atencion recibida generando una pérdida del cliente y por ende la pérdida de

cliente

Existen empresas que no comunican a sus clientes cuando deben hacerlo; mientras mas
intangible es el servicio, mayor es la dificultad de los clientes para entenderlo y participar en él.
Los clientes deben saber que esta pasando, que va a ocurrir y qué se puede esperar. De lo
contrario, se generara incertidumbre, duda y desconocimiento. Todo ello redunda en una
desconfianza que no favorece la repeticion de negocios. Las empresas aln esperan que se les
pregunten muchas cosas, cuando adelantarse a las preguntas y ahorrarles el esfuerzo a los clientes
no cuesta nada. La buena comunicacion consiste en saber transmitir la informacion que los
clientes requieren, pero también consiste en saber escucharles cuando ellos deciden expresas sus

inquietudes (Lescano, 2014).



La ausencia del enfoque al cliente genera una minima satisfaccion por parte del cliente , lo
que provoca la baja de lealtad generando alta rotacion de los clientes, induciendo a la
disminucion de ingresos y por lo tanto de la rentabilidad . Si bien es cierto es muy importante el
enfoque al cliente pero la orientacion a los competidores es transcendental ya que se debe

conocer el precio, calidad del producto, disponibilidad, productos y servicios

Los clientes insatisfechos, no se quejan a la empresa, pero cuentan a muchas personas.
Diversos estudios, bien documentados, muestran que tan slo se queja un 4% de los clientes
insatisfechos. El analisis de los 96 clientes insatisfechos, que no se quejan, muestra que el 95%
de los mismos, abandonan a la compafiia. Estos clientes no solo erosionan la cuota de mercado de
la empresa sino que también dificultan la entrada de nuevos clientes, ya que detallan su
insatisfaccion a 8-10 personas. El impacto sobre el mercado es enorme, el hecho de que un 15%
de sus clientes esten insatisfechos, significa 30.000 clientes insatisfechos es decir la empresa
reduciria su cuota en el mercado en un 1.4% y mantener la cuota en el mercado tendria que
conquistar otros 27.600 nuevos clientes, resulta una forma muy costosa de mantener la cuota de

mercado (Best, 2007).

La insatisfaccion del cliente genera disminucion en la rentabilidad de la empresa debido a
que los ingresos disminuiran y para atraer nuevos clientes la empresa debera invertir en
marketing y publicidad para generar contenido acerca del producto, servicios y promociones,
generando un nuevo gasto para la empresa, valor que dismunuira la utilidad; asi la empresa
genere nueva publicidad debera verificar el motivo de la insatisfaccién del cliente para poder
mejorar y de esta manera retener clientes. Ademas la insatisfaccion del cliente nos provocaria
pérdidas de los mismos los cuales podria elegir a las empresas que tienen los mismos productos o

servicios.



10

En el Ecuador de acuerdo a la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme CIIU de la

Superintendencia de Compaiiias, la operacion de la venta al por mayor de equipos de seguridad

se encuentra dentro de la categoria G4659.95, en la cual se localizan 201 empresas activas en el

Ecuador, que se dedican a la venta de equipos de proteccion de las cuales 177 estan ubicadas en

las provincias de Pichincha y Guayas, de las cuales de acuerdo a las ventas registradas en la

pagina de la Superintendencia de Compairiias correspondientes al afio 2018, las 20 empresas con

mayores ventas se encuentran a continuacion:

Tabla 1

Ventas de la Empresas de equipos de seguridad en el Ecuador

Ruc Denominacion ClIU Valor
0992135441001 ALCOLISTI S.A. G4659.95 $8.293.499,75
1792261171001 DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS S.A. (G4659.95 $6.382.953,19
0991403566001 JAIAC S.A. G4659.95 $5.681.567,84
0991382909001 MACROQUIL S.A. G4659.95 $4.822.524,40
1792013496001 PROANO REPRESENTACIONES S.A. G4659.95 $4.779.615,02
0991326626001 SERIPACAR S.A. G4659.95 $4.053.624,63
1791761618001 PFC ACCESOS AUTOMATICOS DEL G4659.95 $3.970.117,48

ECUADOR S.A.
1791705122001 DEGSO CIA. LTDA. G4659.95 $ 3.545.346,26
1791900146001 BLINDEX EXTREM CIA. LTDA. G4659.95 $2.906.998,20
1792202965001 AGCONTROLSENSOR S.A. G4659.95 $2.769.183,35
0992108290001 GUSTAVO CAMACHO COMERCIO Y G4659.95 $2.120.720,89
SEGURIDAD S.A.
0992399791001 PREMIUMCORP S.A. G4659.95 $1.992.300,15
1792185483001 BELECH FIRE & RESCUE CIA. LTDA. (G4659.95 $1.855.772,99
0991456937001 EQUIPOS INDUSTRIALES MANABI G4659.95 $1.812.683,93
S.A. EQUIMASA
1792464536001 GLOBAL-LOGISTIC C.L. G4659.95 $ 1.688.355,70
1792115094001 ALARM SYSTEMS ECUADOR G4659.95 $1.444.189,18
ECUASYSALARM S.A.
0992835311001 SOLGASIND S.A. G4659.95 $1.441.728,00
1791950526001 RIGOTECH CIA. LTDA. G4659.95 $1.375.935,02
0991030859001 CORPORACION QUIMICA NACIONAL  G4659.95 $1.095.175,28
C. LTDA (COQUINA)
0991469982001 BETATRONIC S.A. G4659.95 $ 1.080.623,26

Nota: Tomado de la pagina de la Superintendencia de compafiias
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De acuerdo a la informacion registrada en la Superintendencia de Compaifiias, del total de
las empresas dedicadas a la venta de equipos de seguridad, la empresa Degso Cia. Ltda, se

encuentra en el puesto ocho de las empresas con mayores ventas en el afio 2018.

Si bien es cierto que Degso se encuentra en el puesto 8 de las empresas registradas en la
Superintendencia de Compafiias, se debe preocupar de la fidelizacion de los clientes es por este

motivo que es importante conocer la satisfaccion del cliente externo.

En Ecuador no existen estudios de medicién de la satisfaccion del servicio al cliente

externo en las empresas de seguridad industrial y salud ocupacional.

La empresa objeto de estudio Degso Cia. Ltda, es una empresa ubicada en el Distrito
Metropolitano de Quito la cual tiene una actividad de venta al por mayor y menor de equipos de
seguridad industrial y accesorios, servicios de reparacion, mantenimiento, validacion y
calibracion de equipos de riesgos. Como se puede constatar su actividad es destinada unicamente
al sector de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional; en los Gltimos afios el Ecuador ha puesto
énfasis en el sector de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional, adaptando nuevas Leyes para
que los empleadores brinden proteccion a sus trabajadores con la finalidad de prevenir futuros

riesgos de trabajo.

Segun Gémez y Suasnavas- Pablo (2015) mencionardn que las notificaciones de
accidentes de trabajo registrados en el Ecuador en el afio 2012 representan una incidencia de
550,5 casos por cada por 100.000 trabajadores, indice superior al registrado en 2011 con 419,7.
La incidencia de los accidentes de trabajo que derivan en una incapacidad temporal en 2012 es de
527 por cada 100.000 trabajadores. las notificaciones de accidentes de trabajo registrados en

2012 representan una incidencia de 550,5 casos por cada por 100.000 trabajadores, indice
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superior al registrado en 2011 con 419,7. La incidencia de los accidentes de trabajo que derivan

en una incapacidad temporal en 2012 es de 527 por cada 100.000 trabajadores.

Los accidentes de trabajo deben ser notificados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social. De acuerdo al Art. 11 del Capitulo del Reglamento Del Seguro General De Riesgos Del
Trabajo (2015, p.1) un accidente del trabajo es todo suceso imprevisto y repentino que
sobrevenga por causa, consecuencia o con ocasion del trabajo originado por la actividad laboral
relacionada con el puesto de trabajo, que ocasione en el afiliado lesion corporal o perturbacién
funcional, una incapacidad, o la muerte inmediata o posterior. Cabe sefialar, que el Ministerio de
Trabajo realiza inspecciones aleatorias a las empresas publicas o privadas, ademéas realiza
inspecciones cuando existen denuncias realizadas por parte de los empleados, el incumplimiento
del Acuerdo Ministerial, No. MDT-2015-0141, del 24 de Junio de2015, establecera una multa de
acuerdo el Capitulo 1V, Del control y las sanciones, las mismas que se encuentran en el Art. 11.
Multa por incumplimiento.-En caso de incumplimiento del registro de reglamentos de higiene y
seguridad en el trabajo y/o de los comités paritarios de higiene y seguridad (MDT-2015-0141,
2015, p.32). De acuerdo al Procedimiento de Seguridad y Salud En El Trabajo MDT-DSST-B004
(2016, p.2) un comité paritario es una organizacion conformada por igual nimero de integrantes
representantes del empleador y representantes de los trabajadores. La autoridad competente del
Ministerio del Trabajo notificara al empleador con una providencia preventiva de sancién para
que en el término de cinco (5) dias contados desde su notificacion ejerza el derecho a su defensa,
vencido el cual, de no desvirtuar el incumplimiento, impondra al empleador una multa de un
minimo de tres y hasta un maximo de veinte salarios basicos unificados del trabajador en

general, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 7 del Mandato Constituyente No.8 (2008,

p.5).
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En este contexto, se puede identificar que el Estado esta haciendo cumplir con la
Normativa Legal Vigente en el Sector de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional por lo que las
empresas se ven obligadas a capacitarse y a adquirir equipos de proteccién para el cumplimiento,
es por este motivo que Degso Cia. Ltda ha sido beneficiado debido a que es una de las empresas

que distribuyen este tipo de equipos en la ciudad de Quito y Guayaquil

Es importante mencionar que Degso Cia. Ltda, realiza la adquisicion de diferentes
materiales a proveedores Nacionales y Extranjeros y sus productos son recibidos por una empresa
externa la misma que se encarga de distribuir a los clientes de acuerdo a los requerimientos de

Degso.

Si bien es cierto, la empresa objeto de estudio ha ido incrementando sus clientes en el
transcurso de los afios, pero no conoce si sus clientes se encuentran satisfechos, lo cual es de vital
importancia para la empresa. En el articulo “5 Razones para hacer una encuesta de satisfaccion
del cliente” realizado por Aurora Garcia (2018) afirmo que los clientes son el eje de todo negocio
y, por ello, la opinion que tienen de una empresa y sus servicios prestados es muy importante; Un
cliente descontento puede arruinar la reputacion de una empresa, a pesar de tener mil clientes
completamente satisfechos con nuestro servicio. La influencia que ejerce un cliente descontento
siempre es mucho mayor que la recomendacion de un cliente satisfecho. Todos sabemos que a
pesar de los esfuerzos que podamos realizar, siempre hay cosas que pueden salir mal,
imprevistos, malas interpretaciones de los acuerdos pactados, errores humanos y otras mil y una
razones que pueden afectar a la percepcidn que recibe un cliente sobre la calidad del servicio o la

atencion recibida.
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Formulacion del problema:

¢Cual es el nivel de satisfaccion que poseen los clientes externos de la empresa Degso

Cia. Ltda en relacion a los servicios y productos prestados?

Justificacion de la Investigacion

La satisfaccion es una actitud del cliente hacia el proveedor del servicio; sugirié que un
cliente se encuentra satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas se saciaban o se
superaban (Gerson, 1996, c.p.Abarca& Acosta-Moisan, 2020, p.16). Y resumia este principio en
una frase contundente “La satisfaccion del cliente es simplemente lo que el cliente dice que es”.
La satisfaccion es una reaccion emocional a la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo
que reciben (Levesque, Gerson & Zineldin, c.p.Sanchez, Gonzélez, Gaytan, & Pelayo,2017,

p.16).

La satisfaccion del cliente se da cuando el cliente se encuentra conforme con el producto
0 servicio que compro, ya que el mismo cumplié satisfactoriamente con la promesa de venta. Un
factor clave para asegurar el éxito de toda organizacion es la calidad del servicio que prestan al
consumidor. Es por esta razon que conocer la opinion de lo que piensan los usuarios que reciben
el servicio es vital para conocer los aspectos que se pueden mejorar para lograr satisfacer por

completo al consumidor (Gutiérrez, H., 2010 c.p.Sanchez et al.,2017, p.267).

En un publicacion realizada por Belén Zapata en el Diario el Universo denominada
Atencion al cliente con falencias en Ecuador, la queja sobre la calidad del servicio al cliente en
Ecuador es recurrente. Expertos en el area indican que existe una carencia de estudios, cifras
desactualizadas y falta de ejecucion de protocolos en atencion al cliente. Sin embargo, la

academia -especializada en mercadotecnia- instruye a los estudiantes sobre analisis del
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comportamiento de los mercados y consumidores (Zapata, 2018, p.1). Esta publicacion demuestra
que en la actualidad en el Ecuador existen falencias en la atencion al usuario externo y que no se
da la debida importancia a un aspecto transcendental que va ligado al desempefio de las

Instituciones.

Desde esta perspectiva, este proyecto de investigacion dara un aporte y guia para todas
las empresas del Pais, y se demostrard la viabilidad de la aplicacion de este modelo en empresas
que distribuyen equipos y servicios de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional en el Ecuador, a
fin de comprender las percepciones del cliente en el entorno actual y mejorar el servicio debido a
que los clientes ya no solo verifican el precio para realizar una compra, sino que buscan que los
productos o servicios ofrecidos sean de calidad y satisfaga sus necesidades, mejorando de esta

manera la experiencia de compra de los clientes.

Este estudio, ayudara a las empresas como referencia en la aplicacion de medicién de la
satisfaccion de sus clientes, lo que permitira conocer si los clientes estan satisfechos o
insatisfechos con el servicio recibido. La medicion de la satisfaccion del cliente le permitird a la
empresa proyectar coémo responderan los clientes en el futuro, debido a que los clientes
satisfechos le generaran rentabilidad a la empresa, mientras que los clientes insatisfechos
abandonan a la compafiia y la empresa se ve afectada econdmicamente. Finalmente, este estudio
responde a la linea de investigacion sobre la medicion de la calidad del servicio y/ productos de la
Maestria en Administracion de Empresas. Y por lo antes expuesto, es importante generar un buen
servicio de calidad en las empresas, en el presente estudio especificamente para una empresa
dedica a brindar productos y servicios relacionados con la Seguridad Industrial y Salud

Ocupacional.



Preguntas de Investigacion:

e ;Cual son las definiciones, beneficios y elementos de la satisfaccion al cliente?

e Como se identificaria las percepciones de la satisfaccion a los clientes externos de la
empresa Degso Cia. Ltda?

e ;Qué modelo se podria utilizar para medir la satisfaccion del cliente externo?

e ;Los clientes de Degso Cia. Ltda se encuentran satisfechos con el servicio recibido?
Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Evaluar la satisfaccion del cliente externo de la empresa Degso Cia. Ltda con el fin de

proponer mejoras en el servicio

Objetivos Especificos

1. Elaborar un marco tedrico sobre la definicion, beneficios y elementos de
satisfaccion del cliente.

2. Aplicar una metodologia que permita la medicion de la satisfaccion al cliente.

3. ldentificar la satisfaccion a los clientes externos de la empresa Degso Cia. Ltda,
aplicando la metodologia Servperf.

4. Proponer un plan para mejorar la calidad de los servicios en la Empresa Degso

Cia. Ltda.
Hipotesis

Ho: Los clientes de la empresa Degso Cia. Ltda., no se encuentran satisfechos con los

productos y servicios entregados por parte de la empresa.

16



H1: Los clientes de la empresa Degso Cia. Ltda., se encuentran satisfechos con los

productos y servicios entregados por parte de la empresa.
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Capitulo 1
Marco Tedrico

Este capitulo desarrolla el marco de la investigacion cuyo objetivo es conocer los
diferentes antecedentes y conceptualizaciones acerca de los constructos satisfaccion del cliente,
ademas se centra la investigacion en la validacion de las dimensiones del modelo SERVPERF,
como instrumento de medicién en la empresa Degso Cia, Ltda, la misma que pertenece al sector
de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional. Este constructo se refieren a un proceso evaluativo
en el que el cliente nos permite conocer la experiencia del servicio, las cuales son valoradas por
el cliente al momento de recibir un servicio. Ademas, se describira los principales modelos
cientificos para su respectiva aplicacion y medicion.

Satisfaccion del Cliente

De acuerdo a Alfonso Garcia (2013) el término “satisfaccion” proviene del latin satis
(suficiente) y facere (hacer). Asi, los productos o servicios que satisfacen al cliente ofrecen lo que
se busca hasta al menos el punto “suficiente”. Para complementar el concepto de satisfaccion, se
hace mencidn a aspectos derivados al mismo, a través del punto de vista de varios autores. En
opinién de Antonio Celestino (2012, p.116) la satisfaccion es una constante en los intercambios
comerciales independientemente de la actividad que desarrolla la empresa, incluso se puede
afirmar que la obtencion de beneficios econdmicos o sociales, a medio o largo plazo, no son
posibles si los clientes no quedan satisfechos. La satisfaccion constituye para la empresa una

necesidad y para el individuo, un deseo.

Podemos definir la Satisfaccion del Cliente como la sensacion de placer o decepcién que

resulta de comparar la experiencia de un producto con las expectativas de beneficio previas
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(Kotler & Keller, 2006, p.144). Por otro lado Samira Mili (2017) mencioné que la satisfaccion al
cliente es un estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la recompensa
recibida respecto a la inversion realizada, se produce después del consumo del producto o

servicio.

Se pueden identificar tres componentes generales en la satisfaccion: es una respuesta
(emocional, cognitiva y/o comportamental); la respuesta se enfoca en un aspecto en determinado
(expectativas, producto, experiencia del consumo, etc.); y finalmente, la respuesta se da en un
momento particular (después del consumo, después de la eleccion, basada en la experiencia

acumulada, etc) (Mora, 2011).

La satisfaccion del cliente ha sido durante muchos afios y sigue siendo hoy en dia un tema
de gran interés para el marketing. Podemos decir que la satisfaccion del cliente se ha convertido
en un imperativo estratégico para las empresas, pues se considera que es un mecanismo
fundamental para asegurar la fidelidad del cliente a la empresa y, a partir de ahi obtener un efecto
positivo sobre la rentabilidad. Este efecto positivo sobre la rentabilidad es fruto del
aprovechamiento de los distintos potenciales que los clientes fieles ofrecen a las empresas, como
la posibilidad de realizar ventas adicionales (ya sea mediante venta repetida o venta cruzada), o la

de obtener publicidad adicional mediante el boca a boca (Garcia, 2013).

Beneficios de lograr la satisfaccion al cliente

Las empresas al lograr que los clientes se encuentren satisfechos pueden llegar a obtener
varios beneficios. Estos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea

clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion de cliente (Ruiz, 2015, p.90):
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Primer Beneficio: El cliente satisfecho generalmente vuelve realizar una comprar. Por lo
que la empresa alcanza su lealtad y la probabilidad de volver a vender productos o servicios

relacionados con la empresa en el futuro (p.90).

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho anuncia a las personas con las que se rodera la

experiencia del servicio, por lo antes expuesto se obtiene una difusion alcanzando mas clientes

(p.90).

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho se afianza a la empresa por lo que es poco probable

que elijaa la competencia. Por esto la empresa obtiene un lugar de participacion en el mercado

(p.91).

En sintesis, la empresa que obtenga la satisfaccion del cliente obtendré lealtad del cliente
el cual beneficiara en futuras ventas, logrando de esta manera transmision del buen servicio por
parte de los clientes lo que nos traera nuevos compradores y por ende un incremento en las

ventas (Ruiz, 2015, p.91).

Elementos que conforman la satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente esta conformada por los siguientes elementos:

1. El rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
servicio (p.87). Dicho de otro modo, es el "resultado™ que el cliente "percibe”
cuando obtiene el producto o servicio que adquirio. El rendimiento percibido tiene
las siguientes caracteristicas: Se determina desde el punto de vista del cliente, no
de la empresa; Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o

servicio; Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
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realidad; Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente; Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos (Ruiz,
2015, p.88)

2. Las expectativas: Son las esperanzas que tiene los clientes por conseguir algo
(Gonzales, 2015, p.56). Por ello, las empresas deben tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado
bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes pueden
sentirse decepcionados luego de la compra. Las expectativas de los clientes se
producen por el efecto de una de estas situaciones (Gonzales, 2015, p.56):
Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio; Experiencias de compras anteriores; Opiniones de amistades,
familiares, conocidos y lideres de opinion; Promesas que ofrecen los competidores
(Moreno, 2012, p.62).

3. Niveles de satisfaccion: Las expectativas de los clientes se producen por el efecto

de una 0 mas de estas cuatro situaciones.

Clientes

Segun Martinez (2007, p.17). En el documento consideraciones tedricas sobre atencion al

cliente se refiere a lo siguiente:

¢+ Son las personas mas importantes para cualquier organizacion

++ Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del cliente.

+ Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo.

+“+ No le esta haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su obligacion.

%+ Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos
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¢+ Merecen el trato mas amable y cortes
“+ Representan el fluido vital de la organizacién, sin ellos la organizacion no

tendria razén de ser.

Los clientes son patrimonios valiosos para la organizacion, es necesario hacer una
investigacion de mercados permanentemente donde se conozca las expectativas del cliente para
establecer con €l una buena relacion. Por ende “Un cliente satisfecho compra de nuevo, mientras
que un cliente insatisfecho habla mal del servicio a todos los que le rodean” (Peters T., 1989
c.p.Mantilla 2015, p.14); El éxito de la empresa depende enteramente de una venta que es lo que
une momentaneamente a ella con el cliente. Otro punto importante que determina el éxito es la
forma de tratar al cliente, como se comunica con él y lo recompensa. (Peters T., 1989

c.p.Mantilla 2015, p.14).

Clientes respecto a su nivel de satisfaccion

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiard de marca o proveedor
de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente
satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una
oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple
preferencia racional (lealtad incondicional) (Ruiz, 2015, p.89). Por ese motivo, las empresas
inteligentes buscan complacer a sus clientes a través de prometer sélo lo que pueden entregar, y

entregar después mas de lo que prometieron (Ruiz, 2015, p.89).
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Clientes Satisfechos

Segun Byron Vélez Granda (2017) existe satisfaccion de los clientes cuando el
desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente, genera lealtad condicional con la
marca. EI modelo de gestion y excelencia (ISOtools, 2017), afirma que esto ocurre cuando
coinciden las expectativas y la percepcion de la calidad del producto o servicio que recibe. El
cliente sera fiel a la organizacion mientras se encuentre satisfecho y no existan otros productos o

servicios de la competencia que se adeclen mejor a sus necesidades.

Por otro lado Ortiz (2012) indicé que este tipo de clientes se muestra poco dispuesto a
cambiar de marca, pero puede hacerlo si encuentra otro proveedor que le ofrezca una oferta
mejor. Si quiere elevar el nivel de satisfaccion de estos clientes se debe planificar e implementar

servicios especiales que puedan ser percibidos por ellos como un plus que no esperaban recibir

Clientes Insatisfechos

Es aquel cliente en el que las expectativas superan a la percepcion de la calidad del
producto o servicio que ha recibido. Este es un obstaculo para el futuro de la organizacion, ya que
el cliente puede actuar de la siguiente manera: Cambia de empresa/producto/servicio. Esto
supone pérdidas para la organizaciéon; No comunica su insatisfaccion, por lo que no se tienen
referencias para la mejora y competitividad; Proporciona una mala publicidad sobre la calidad de
los servicios o productos que la organizacidn ofrece y, por lo tanto, ejerce un efecto multiplicador

(Vélez, 2017).

Segun Ortiz (2012) son clientes para los cuales no cumplimos sus expectativas por lo
tanto no quieren volver a comprar nuestro producto o tomar nuestros servicios buscando a la

competencia que satisfaga sus necesidades. Para recuperar nuevamente estos clientes, se necesita,
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estudiar cual fue la causa o motivo de su insatisfaccion para luego tomar medida correctivas del
caso siendo este una estrategia de un dificil trabajo ya que la percepcion que tiene el cliente de

nuestro servicio no es la mejor y se trabajaria para cambiar este concepto.

Modelo de medicion de Satisfaccion SERVPERF

Para la medicion de la satisfaccion del cliente externo se ha utilizado el instrumento
Servperf el mismo que fue desarrollado por Cronin y Taylor en 1992, al ser un instrumento
reconocido, ampliamente difundido y conocido por la comunidad. EI modelo Servperf utiliza
exclusivamente la percepcion como una buena aproximacion a la satisfaccion del cliente, definida
¢ésta como “‘el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, 2003, c.p.Zumaeta, 2017,

p.42).

Servperf nace del modelo Servqual, el cual fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry en 1985, en el que se crea una escala con varios items con la finalidad de medir la calidad
de servicios por expectativas y percepciones de los clientes. Las expectativas son, a su vez, el
resultado de factores tales como experiencias previas, la comunicacién informal o las propias
necesidades de los clientes. (Parasuraman et al 1985, cp.Martinez Arglelles, 2016, p.44). Las
percepciones son las creencias de los consumidores relativas al servicio recibido. Asi los juicios
de alta o baja calidad dependen de como perciben los consumidores el resultado actual de
servicio en el contexto de lo que esperaban. (Parasuraman, et al 1985, cp. Martinez Arglielles,
2016, p.46)

Como resultado principal, Parasuraman, Zeitha‘ml y Berry obtuvieron un modelo
conceptual de calidad del servicio fundamentado en la teoria de las brechas o Gaps (The Gaps

Models of Service Quality), este explica las brechas entre las expectativas de los usuarios y su



percepcion sobre el servicio recibido. EI modelo vincula cuatro elementos formadores de

expectativas: la comunicacion boca-oido, las necesidades personales de los usuarios, sus

experiencias previas y las comunicaciones externas de la firma, y esta conformado por diez

dimensiones para valorar la calidad del servicio (Torres & Vasquez-Stanescu, 2015, p.64 c.p

Aguirre Villavicencio, 2018, p.14). EI modelo se formaliza por predio de un instrumento de

medida del constructo calidad del servicio denominado SERVQUAL, en el que se sistematizan

de acuerdo con lo observado en una investigacion exploratoria una serie de categorias o

dimensiones determinantes de la calidad del servicio:

Tabla 2

Dimensiones determinantes de la calidad del servicio del modelo SERVQUAL (parte 1)
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Dimensiones

Concepto

Elementos
tangibles
Fiabilidad

Capacidad de
respuesta
Profesionalidad

Cortesia

Credibilidad

Seguridad

Evidencia del servicio, apariencia del personal, facilidades fisicas,
herramientas y equipamientos utilizados para otorgar el servicio.

Implica seriedad y capacidad para ser consecuente con el cumplimiento,
pretendiéndose que el prestatario cumpla las promesas y ejecute bien el
servicio desde su inicio. Esto incluye: anunciar con exactitud, cumplir
correctamente consignas y ejecutar el servicio en el tiempo establecido

Se refiere al deseo de servir. Implica la disposicién de los empleados a dar
servicio y a atender deprisa, otorgando un servicio rapido.

Referida a la posesion de la destreza necesaria y del conocimiento para
cumplir el servicio. Esto supone conocimiento y destreza para el contacto
personal, conocimiento y habilidad para que el soporte personal esté en
condiciones de funcionar e investigar la capacidad de la organizacion
Referida a la correccidn, respeto, consideracion y compafierismo en el
contacto personal. Esto supone consideracion hacia los bienes de los
clientes y apariencia limpia y esmerada del personal en contacto con el
publico.

Significa formalidad y honestidad, lo que a su vez implica considerar al
méaximo el interés de los clientes. Dara credibilidad el nombre y reputacion
de la organizacion, las caracteristicas personales del personal en contacto y
su grado de implicacidn en las interacciones con el cliente.

Es la ausencia de peligro, riesgo o duda. Implica seguridad fisica 'y
financiera, y confidencialidad

Nota: Tomado de Parasuraman, et al., 1985, cp.Perez Campos, 2010, p.116
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Tabla 3

Dimensiones determinantes de la calidad del servicio del modelo SERVQUAL (parte 2)

Dimensiones Concepto

Accesibilidad Significa abordar con facilidad al cliente. Se pretende que el servicio sea
facilmente accesible, que la espera para recibir el servicio no sea excesiva,
horas convenientes de operacion y localizacion conveniente del servicio.

Comprension al ~ Se traduce en hacer un esfuerzo por entender las necesidades de los clientes.

cliente Implica aprender los requerimientos especificos de los clientes, dar atencion
individualizada y reconocer al cliente regular.

Nota: Tomado de Parasuraman, et al., 1985, cp.Perez Campos, 2010, p.116

Para desarrollar el modelo los autores realizaron un estudio exploratorio cualitativo. Este
estudio se realizo6 sobre los consumidores y los ejecutivos de diferentes categorias de servicio con
el objetivo de delimitar las razones de fallo en una politica de calidad de algunos servicios. A
partir de aqui y estudiando las causas del fracaso, elaboraron una serie de soluciones con el
objetivo de aumentar la percepcion de calidad de los usuarios. (Parasuraman, et al., 1985,
cp.Perez, 2010, p.117). Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1989 comprobaron la fiabilidad y
validez de la escala SERVQUAL vy a través del analisis factorial determinaron que los items
iniciales estaban relacionados con cada una de las dimensiones y aquellos que no estaban
claramente relacionados fueron descartados hasta definir un nuevo cuestionario integrado por 22
items. La evidencia estadistica demostrd que existia una correlacion en algunas dimensiones, por
lo que se determinan nuevas dimensiones de calidad de servicio: Elementos tangibles: aspecto
del personal, las instalaciones fisicas y equipos; fiabilidad: capacidad de ofrecer el servicio de
forma apropiada; capacidad de respuesta: disposicion de atender a los clientes y proporcionar
servicio de manera rapida, ademas la capacidad de responder a las deficiencias presentadas en el
servicio; seguridad: capacidad de los empleados para transmitir confianza y seguridad, asi como

cortesia y conocimientos suficientes; empatia: atencion personalizada a los clientes (Ruiz, 2015).
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Los autores proponen que después de medir las expectativas de los clientes, estos deben
de asignarle una puntuacion de importancia a las cinco dimensiones propuestas, de tal modo que
los clientes deben de ordenar las dimensiones de calidad segun la importancia que ellos le
otorguen al tipo de servicio que estan valorando. Dicha escala consta de dos partes, una con
asuntos relativos a las expectativas de los consumidores y otra con asuntos sobre las percepciones
de los mismos, las cuales constan cada una de 22 items y son evaluados en una escala Likert. Los
clientes primero califican las expectativas del servicio en término de una extensa variedad de
caracteristicas especificas del servicio y posteriormente evallan las percepciones del desempefio
en términos de las mismas caracteristicas especificas. Cuando las calificaciones del desempefio
percibido son mas bajas que las expectativas, es sefial de una mala calidad; lo contrario indica
una buena calidad.

Cronin y Taylor en 1992 realizaron varios estudios a la escala Servqual y a la Servperf. El
modelo Servperf presenta datos reales en la percepcion del servicio prestado; ademas los autores
concluyeron que la satisfaccion del cliente es producto de la calidad del servicio y que ésta
influye en la intencion de compra del cliente. También concluyeron que la calidad del servicio

influye mas en la satisfaccion del cliente que en la intencion de compra (Casas, 2015, p.236).

El modelo Servperf (SERvice PERformance), fue desarrollado por Cronin y Taylor en
1992, el modelo se enfoca en la medicidn del desempefio del servicio dejando a un lado en parte
las expectativas del cliente. Las evidencias empiricas que obtuvieron Cronin y Taylor sugieren
que la percepcion del rendimiento por si sola logra predecir al menos el comportamiento de los
individuos, asi como la conjuncion de la percepcion de las dimensiones con la importancia

atribuida a ellas (Morales y Medina, 2015). El desarrollo de modelo SERVPERF fue presentado
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como una alternativa para medir la calidad en el servicio y la importancia que tienen las
relaciones entre el servicio de calidad, la satisfaccion del cliente y las intenciones de compra.

El modelo Servperf utiliza exclusivamente la percepcién como una buena aproximacion a
la satisfaccion del cliente, definida ésta como el nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas
(Kotler 2003, cp.Ruiz, 2015, p.42). Servperf debe su nombre a la atencidn que presta a la
valoracion del desempefio SERVice PERFormance para la medida y evaluacion de la calidad del
servicio (Gonzalez & Chiriboga-Sarmiento, 2019, p.5). Cabe sefialar que esta metodologia esta
compuesto de los items y dimensiones que utiliza el modelo Servqual, la diferencia es que
elimina la parte de las expectativas de los clientes (Sovero & Suarez-Ortiz, 2015). Este emplea
unicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones sobre el desempefio percibido del
modelo Servqual. La puntuacion Servperf se calcula como la sumatoria de las puntuaciones de
percepcion:

SERVPERF =X Pj (Kotler, 2006, c.p.Ibarra& Casas, 2015, p.234)

Servperf = Suma del Promedio de las percepciones

En esta investigacion se aplicara el modelo Servperf, debido a que la empresa Degso Cia.
Ltda, necesita conocer la percepcion de la satisfaccion del cliente externo, cuyo objetivo es
identificar los factores que determinan la calidad de los servicios ofrecidos por parte de Degso

Cia. Ltda.

Marco Conceptual

Producto
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“Definimos un producto como algo que puede ser ofrecido a un mercado para su atencion,
adquisicion, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o una necesidad. Los productos
incluyen més que sélo los objetos tangibles como automoviles, computadoras o teléfonos
celulares. En una definicion méas amplia, entre los productos también se incluyen los servicios,
eventos, personas, lugares, organizaciones, ideas o mezclas de éstos.” (Kotler & Armstrong,

2013, p.196)

Servicios

“Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades beneficios o
satisfacciones que se ofrecen a la venta, que son esencialmente intangibles y que no dan como

resultado la propiedad de algo.” (Kotler & Armstrong, 2013, p.196).

“Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio
basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo” (Horovitz, 1991, p.

2).

Intangible

“Denominados servicios, tienen una estructura inmaterial, es decir, son actos que reciben
los clientes de la empresa y sus trabajadores. A través de ellos soluciona dificultades, carencias o

necesidades particulares.” (Torres 2006, p. 27) .

“Se traduce en fiabilidad o confiabilidad, capacidad de la empresa para responder en las
condiciones prometidas, prestigio de la marca, experiencia en el mercado, cultura y nivel de

compromiso con el cliente, cartera de clientes que confian en la empresa, etc.” (Couso, 2006).

Clientes
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“Aquel individuo o grupo de ellos que pagaban por los bienes o servicios de una

empresa” (Dominguez, 2006).

“Es todo persona que tiene una necesidad latente o sentida, que busca un producto o

servicio con ciertos requisitos o condiciones para poder satisfacerla totalmente.” (Prieto, 2014)

Clientes Satisfechos e insatisfechos

“Se define insatisfecho cuando el cliente no queda satisfecho por el servicio que se le
brinda o por el producto que adquiere; satisfecho, cuando el servicio o producto cumple con las
expectativas del cliente; y satisfecho “encantado”, cuando el cliente recibe mas de lo que
esperaba, como resultado de la teoria de la desconfirmacion positiva de expectativas” (Oliver,

1980, c.p.lbarra & Casas , 2015 p. 234).

Satisfaccion del cliente.

“Representa la evaluacion del consumidor respecto a una transaccion especifica y a una

experiencia de consumo.” (Torres, 2006, p. 29).

Calidad

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a
su clientela clave (Ramos Choque, 2016, p.22). La calidad permite proporcionar un producto o
servicio a los consumidores, que satisface plenamente las expectativas y necesidades de éstos a

un precio que refleja el valor real del producto o servicio que lo provee (Torres, 2006, p.26).

Calidad del Servicio
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Supone ajustes de estas prestaciones a las necesidades, expectativas y deseos del cliente

(Torres, 2006, p.29).

Percepcion

“Es el proceso mental por el que se selecciona, organiza e interpreta la informacion a fin
de darle significado. Es la vision de la realidad que una persona tiene y que varia en funcién de

sus circunstancias.” (Couso, 2006, p.2)

Expectativa

“Es aquello que una persona cree que puede o debe ocurrir y estd condicionada por las

referencias externas o experiencias anteriores.” (Couso, 2006, p.2)

Sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo

“Conjunto de elementos interrelacionados o interactivos que tienen por objeto establecer
una politica y objetivos de seguridad y salud en el trabajo, y los mecanismos y acciones
necesarios para alcanzar dichos objetivos, estando intimamente relacionado con el concepto de
responsabilidad social empresarial, en el orden de crear conciencia sobre el ofrecimiento de
buenas condiciones laborales a los trabajadores, mejorando de este.” (Consejo Andino De

Ministros de Relaciones Exteriores, 2004, p.2)

Trabajador

“Toda persona que desempefia una actividad laboral por cuenta ajena remunerada,
incluidos los trabajadores independientes o por cuenta propia y los trabajadores de las

instituciones publicas.” (Consejo Andino De Ministros de Relaciones Exteriores, 2004, p.2).
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ERP

“Es aquélla que los identifica como una solucion de software que integra informacién y

procesos de negocio en torno a una Base de Datos compartida por toda la organizacion”. (Dave

Swartz et al, 2000 c.p.Rico, 2004, p.30)

Marco Legal

La empresa objeto de estudio Degso Cia. Ltda, desarrolla actividades de venta al por
mayor y menor de equipos de seguridad industrial y accesorios, servicios de reparacion,
mantenimiento, validacion y calibracion de equipos de riesgos. Es decir su actividad es destinada
al sector de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional. En este contexto, se menciona que en los
ultimos afos, en el Ecuador se ha desarrollado y regulado con mayor énfasis la normativa
relacionada con la Salud y Seguridad Ocupacional. En la Constitucion de la Republica del
Ecuador establece en su art. 326, numeral 5 que: “Toda persona tendra derecho a desarrollar sus
labores en un ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad,

higiene y bienestar”.

Concordante, el Ministerio del Trabajo, mediante Acuerdo Ministerial, No. MDT-2015-
0141, del 24 de Junio de 2015, publica el Instructivo para el Registro de
Reglamentos y Comités de Higiene y Seguridad. En el Capitulo 1, articulo 3 menciond la
Obligatoriedad: EI empleador con mas de diez trabajadores debera registrar el reglamento de
higiene y seguridad, o sus respectivas renovaciones de acuerdo con la naturaleza de la gestion
(MDT-2015-0141, 2015, p.31); razdn por la cual toda empresa esta obligada a implantar e
integrar en su sistema productivo la Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo con la finalidad

de prevenir riesgos laborales. Por lo antes expuesto, el Art. 7 del Mandato Constituyente sefiala
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que las violaciones del Codigo de trabajo, seran sancionadas por el Director Regional del
Trabajo con multas de un minimo de tres y hasta veinte sueldos o salarios basicos unificados del

trabajador (MDT, 2015, p.5).

En vista que los trabajadores son remunerados por un empleador el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social a su vez indica que las personas que perciban ingresos por un trabajo, tienen
derecho de solicitar la afiliacion al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. De acuerdo a la
Ley de Seguridad Social, en el Art. 2 los SUJETOS DE PROTECCION, Son sujetos "obligados a
solicitar la proteccion” del Seguro General Obligatorio, en calidad de afiliados, todas las personas
que perciben ingresos por la ejecucién de una obra o la prestacion de un servicio fisico o
intelectual, con relacion laboral o sin ella; en particular: El trabajador en relacién de dependencia;
El trabajador autbnomo; El profesional en libre ejercicio; EI administrador o patrono de un
negocio; El duefio de una empresa unipersonal; EI menor trabajador independiente; y los demas
asegurados obligados al régimen del Seguro General obligatorio en virtud de leyes y decretos

especiales (Ley de Seguridad Social, 2012, p.2).

De acuerdo a la Ley de Seguridad Social en el Art. 3.- El Seguro General Obligatorio
protegera a sus afiliados obligados contra las contingencias que afecten su capacidad de trabajo y
la obtencion de un ingreso acorde con su actividad habitual, en casos de: (...) c. Riesgos del
trabajo (Ley de Seguridad Social, 2012, p.3). El articulo 156 La Ley de Seguridad Social dispone
que: "el Seguro General de Riesgos del Trabajo cubre toda lesion corporal y todo estado morbido
originado con ocasion o por consecuencia del trabajo que realiza el afiliado, incluidos los que se
originen durante los desplazamientos entre su domicilio y lugar de trabajo. No estan

amparados los accidentes que se originen por dolo o imprudencia temeraria del afiliado,
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ni las enfermedades excluidas en el Reglamento del Seguro General de Riesgos del Trabajo

como causas de incapacidad para el trabajo™ (Ley de Seguridad Social, 2012, p.43).

En el capitulo sexto del Reglamento Del Seguro General De Riesgos Del Trabajo, el Art.

14 determina la Responsabilidad Patronal en el Seguro General De Riesgos Del Trabajo por

Accidente de Trabajo o Enfermedad Profesional, en el cual indica que en los casos de

otorgamiento de subsidios, indemnizaciones, pensiones y rentas por accidentes de trabajo o

enfermedades profesionales u ocupacionales, se determinara responsabilidad patronal,

cuando:

El empleador no hubiere inscrito al trabajador al IESS, antes de que ocurra un
siniestro, conforme lo establecido en la Ley de Seguridad Social.

El empleador o el contratante del seguro que se encuentre en mora del pago de
aportes a la fecha del accidente del trabajo o a la fecha del diagnéstico médico
presuntivo inicial de la enfermedad profesional u ocupacional emitido por parte
del facultativo de Riesgos del Trabajo o del cese de la actividad del trabajador
provocado por ésta.

El empleador o el contratante del sequro que por si o por interpuesta persona, no
hubiere comunicado la ocurrencia del siniestro a la Unidad de Riesgos del Trabajo
0 a la dependencia del IESS maés cercana o no se hubiere informado del mismo a
través del registro de la pagina web del IESS, dentro de los diez dias laborables
contados a partir de la fecha del accidente de trabajo o a la fecha del diagndstico
médico presuntivo inicial de la enfermedad profesional u ocupacional emitido por
parte del facultativo de Riesgos del Trabajo (Reglamento Del Seguro General De

Riesgos Del Trabajo, 2017).



En conclusién, podemos verificar que los principales entes de control de este tipo de

empresas es el Ministerio de Trabajo y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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Capitulo 11
Marco Referencial

Sector Productivo de la Empresa

Degso Cia. Ltda, desarrolla actividades de venta al por mayor y menor de equipos de
seguridad industrial y accesorios, servicios de reparacion, mantenimiento, validacion y
calibracién de equipos de riesgos de trabajo. La empresa va dirigida a empresas publicas y
privadas, servicios industriales y comerciales que requieran los productos de seguridad industrial

u ocupen de forma rutinaria equipos de proteccion personal y medicion de riesgos.

Seguridad Industrial y Salud Ocupacional.

En el documento denominado Gestion Integral e Integrada de Seguridad y Salud Modelo
Ecuador 11, publicado en el IESS por el Dr. Luis Vasquez Zamora (2012) asegurd que cada vez y
con mas frecuencia escuchamos decir queé tan importante como el producto es quien lo produce,
tradicionalmente los sistemas productivos han tenido como objetivo fundamental la rentabilidad,
es decir la obtencién de ganancias que puede brindar una actividad determinada, en la cual
intervienen por un lado la inversion en infraestructura instalaciones, maquinas, insumos,
tecnologia, informacién y por otro el talento humano que interviene en los proceso de

produccion.

Luis Vasquez Zamora (2012) sefialé que las empresas estan inmersas en cambios
permanentes que se dan en su entorno externo y medio interno, provocados por los vertiginosos
avances de la ciencia y la tecnologia a nivel de; la informacion e informatica, la biotecnologia,
los nuevos materiales, la quimica fina, la forma de gestionar las organizaciones y la

globalizacién; que han ocasionado que los escenarios de desenvolvimiento empresarial estén en
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constante proceso de cambio a través de estructuras cada vez mas flexibles que puedan asimilar y
dar respuesta a estos cambios. En principio toda gestion incluida la de la seguridad y salud,

pretende manejar con eficiencia y eficacia los recursos estratégicos

En el articulo denominado “La seguridad industrial” (2016) mencionaron que no hace
mucho tiempo en el que los accidentes laborales estaban a la orden de dia, se trabajaba sin orden
ni concierto y esto repercutia por un lado en el coste empresarial y mucho mas grave en
accidentes mortales de los trabajadores y como poco alguna minusvalia, asi que se empezé a
trabajar normas de seguridad e implantar en las empresas un codigo de conducta para la
prevencion de riesgos laborales y evitar los posibles accidentes. Las empresas tuvieron que
implantar las normas de seguridad que afectaban a vestuario, maquinaria, herramienta y forma de
trabajo, de forma que se establece un protocolo al que ningln trabajador y encargado, pasando
por el responsable del area y el empresario puede quedar al margen. Entre todas las normas
establecidas para el buen desarrollo de los trabajos esté el uso de las prendas de proteccion
establecidas y el uso de las herramientas apropiadas invitando a mantenerlas en buen uso, no
improvisar y llevar a cabo las instrucciones con cierta atencion hasta la finalizacion del trabajo,

las prisas no son buenas consejeras.

Segun la Organizacidon Internacional del Trabajo (2018) cada 15 segundos, un trabajador
muere a causa de accidentes o enfermedades relacionadas con el trabajo; cada 15 segundos, 153
trabajadores tienen un accidente laboral; cada dia mueren 6.300 personas a causa de accidentes o
enfermedades relacionadas con el trabajo, mas de 2,3 millones de muertes por afio. Anualmente
ocurren mas de 317 millones de accidentes en el trabajo, muchos de estos accidentes resultan en
absentismo laboral. Segtin la publicacion realizada en el Diario el Universo, denominada “Mil

Accidentes de Trabajo en el afio” (2010) segln datos del IESS, durante el primer semestre de este
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afio, el Seguro de Riesgos registré 4 mil 560 accidentes de trabajo a nivel nacional; En Pichincha

se registraron 948 accidentes, de los cuales 294 corresponden a la industria manufacturera. Del

total de accidentados, las estadisticas del IESS establecen que 4 mil 390 han presentado distintos

tipos de incapacidad y 170 han muerto como resultado de los accidentes laborales.

Actualmente, las empresas velan por mejorar las condiciones de seguridad de los

trabajadores, con la finalidad de reducir los niveles de accidentalidad y de esta forma no afectar la

productividad por cuenta del ausentismo que los accidentes o enfermedades pueden generar. Las

empresas al realizar la implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud realizan

varias actividades entre las que segun lo establecido en el Reglamento del Instrumento Andino

de Seguridad y Salud en el Trabajo, se debe tener por lo menos cuatro elementos divididos en:

Tabla 4

Elementos para la implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud

Gestion Gestion Gestion de Procesos Operativos Basicos

Administrativa Técnica Talento Humano

e Politica e [dentificaciébn e Seleccion e Investigacion de accidentes

e Organizacion de factores de e Informacion de trabajo y enfermedades

e Administracién riesgo e Comunicaci6  profesionales

e Implementacion e Evaluacion de n e Vigilancia de la salud de los

e \Verificacion factores de e Formacion trabajadores

« Mejoramiento riesgo » Capacitacion * Inspecciones y auditorias
continuo e Control de e Adiestramiento ¢ Planes de emergencia

e Realizacion de factores de e Incentivo, » Planes de prevencion
actividades de r1esgo estimulo y e Control de incendios y
promocién en e Seguimiento motivacién de explosiones
seguridad y salud ~ de medidasde |os trabajadores e Programas de mantenimiento
en el trabajo control e Usos de equipos de

e Informacion proteccion individual
estadistica e Seguridad en la compra de

insumos

Nota: Adaptado de Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el

Trabajo (Andina, 2005)
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Segun el Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo
(Andina, 2005) la Gestion Administrativa permite realizar la planificacion, organizacion y
conformacién del departamento de Seguridad y Salud en el Trabajo, control de seguimiento de
mejora continua; La gestion técnica se basa en la gestion de los riesgos en base a: identificar en
cada puesto de trabajo los posibles riesgos a los que se encuentra expuesto el trabajador de
manera cualitativa, medir o cuantificar mediante metodologias especificas segun el tipo de riesgo
y priorizacion, evaluar mediante la comparacion técnica de los resultados obtenidos en la
medicion con el marco técnico legal vigente en el pais, control de los riesgos en base a un orden
jerérquico de actuacion: fuente, medio, trabajador; La gestion de talento humano establece los
parametros a aplicar para tener una buena: seleccién del personal segun el perfil del cargo,
informacidn, comunicacion formacion y capacitacion del trabajador en base a los riesgos que esta
expuesto; Los procesos operativos basicos en este elemento se tendran las actuaciones en caso de
requerir: investigar accidentes laborales, vigilar la salud de los trabajadores, realizar inspecciones
a los centros de trabajo, actuacidn ante emergencias, verificacion de mantenimientos de equipos y

maquinarias.

Las empresas estan cada vez mas interesadas en alcanzar y demostrar unos sélidos
resultados de su gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo, por lo que se ha centrado su
principal actuacion en la adquisicion de equipos de proteccion sea esta proteccion colectiva o
personal padeslera demostrar su cumplimiento legal y salvaguardar la integridad de los
trabajadores. Segun el Consejo Andino los equipos de proteccion personal son equipos que deben
ser utilizados por el trabajador para la proteccion de los riesgos que puedan afectar su seguridad o
salud en el trabajo (Consejo Andino De Ministros de Relaciones Exteriores, 2004, p.2). Los

equipos de proteccion son el altimo recurso en la actuacion ante la gestion de un riesgo pero
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ayudar a continuar con las labores teniendo controlado el riesgo. En base a lo establecido en los
Procesos operativos basicos se tiene la seleccion, uso y cambio de los equipos de proteccion. Hay
que tomar en cuenta que los equipos de proteccion pueden ser colectivos o personal pero estos no

previenen el accidente solamente disminuyen la consecuencia del mismo.

Segun la publicacion realizada en el diario el Telégrafo por Geovanna Melendres (2018)
denominada “La prevencion de riesgos laborales ofrece ventajas para la empresa”, afirma que la
seguridad y salud en el trabajo esta incluida en el triangulo de factores que contribuyen a la
sostenibilidad de una compafiia. Prevenir los riesgos laborales no solo mejorara el rendimiento de
los colaboradores, sino que mitigara posibles accidentes que pueden conllevar a procesos legales.
Lamentablemente aln es necesario hacer hincapié en la cultura de la prevencion. Las cifras son
preocupantes: 2,8 millones de personas mueren cada afio en el mundo como consecuencia de
accidentes o enfermedades relacionadas con el trabajo, segun la Organizacion Mundial del
Trabajo. Las empresas deben considerar ademas que los riesgos laborales no se producen
unicamente por fallas en los procesos internos sino también por los factores externos como los
desastres naturales. En Ecuador, el terremoto de 2016 dejé importantes lecciones, entre ellas, el
desconocimiento de los beneficios de contar con un seguro que proteja, por ejemplo, la

infraestructura y maquinaria.

La Revista Ekos (2015), en la publicacion denominada “Zoom al sector Seguridad
Industrial y Salud Ocupacional”, menciona que en el Ecuador, las industrias con mayores riegos
son las petroquimicas, mineras, constructoras, metalmecanicas. Sin embargo, desde los docentes
hasta los trabajadores de bancos tienen riesgos. El tema psicosocial como estrés, monotonia,
depresion ocupa el 30% de las causas de enfermedades profesionales. La seguridad industrial es

igual a rentabilidad; El sistema de Seguridad Social que en el Ecuador lo administra el
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Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) se manifiesta en prestaciones médicas para los
afiliados que sufren accidentes laborales y enfermedades profesionales. Las ventajas de la
seguridad industrial y prevencion de riesgos, son varias, entre ellas: control de lesiones y
enfermedades profesionales a los trabajadores, control de dafios a los bienes de la

empresa (instalaciones y materiales), menores costos de seguros e indemnizaciones, evitan las
pérdidas de tiempo, menor rotacion de personal por ausencias al trabajo o licencias médicas y

continuidad del proceso normal de produccién.

En el Ecuador se promulgd la normativa internacional y no se la aplicaba, pero en estos
ultimos tiempos las empresas estan implementando la seguridad industrial y laboral. EI IESS y el
Ministerio del Trabajo estan ejerciendo el control. Ademas, de conformidad con el articulo 434
del Cddigo de Trabajo, se sefiald que: "en todo medio colectivo y permanente de trabajo que
cuente con més de 10 trabajadores, los empleadores estan obligados a elaborar y someter a
la aprobacion del Ministerio de Trabajo y Empleo por medio de la Direccion Regional del
Trabajo, un reglamento de higiene y seguridad, el mismo que sera renovado cada dos afios, de

acuerdo con el Codigo de Trabajo (2015, p.107).

En el Ecuador Ministerio del Trabajo (2015), exige a los empleadores con mas de diez
trabajadores registrar el reglamento de higiene y seguridad, o sus respectivas renovaciones de

acuerdo con la naturaleza de la gestion.

Existen mas de 30 articulos encargados de velar por la seguridad y salud ocupacional. En
el Ecuador, toda organizacion es responsable de la seguridad y salud de sus empleados. Para
verificar este cumplimiento, las empresas estan obligadas a cumplir las normas constituidas en el

Reglamento para el Sistema de Auditoria de Riesgos del Trabajo (SART). Estas auditorias



42

permiten verificar su diagnostico, planificacion, implantacion y control del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo que estas mantienen. Hay que destacar la importancia de que las
empresas cuenten con profesionales calificados en seguridad industrial y salud en el trabajo,
expreso la Revista Ekos (2015), en la publicacion denominada “Zoom al sector Seguridad

Industrial y Salud Ocupacional.

En el Diario el Comercio (2018) en la publicacion “La seguridad industrial se controlara
desde junio” se sefiald que el Ministerio de Relaciones Laborales y el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) auditaran de manera presencial, desde el préximo 6 de junio, la
seguridad industrial en las empresas del pais. EI control empezaré en 6 000 compafiias grandes y
medianas. Para que las empresas se preparen para este proceso, ambas entidades pusieron a
disposicion, desde enero pasado, el Sistema de Gestion de la Prevencion (SGP). Esta plataforma
permite a las empresas, en linea y de manera voluntaria, autoevaluar sus procesos de seguridad
industrial. A la plataforma SGP se accede ingresando a: www.iess.gob.ec Hasta ahora, 3 800
empresas se han autoauditado. La herramienta genera, ademas, un cronograma para que cumplan

con las diferentes leyes y normativas relacionadas con la seguridad del trabajador.

En una Publicacion realizada por Pablo Suasnavas, Decano de la Facultad de Ciencias de
Trabajo en la revista Ekos denominada “Seguridad y Salud Ocupacional en 2017” (2017),
menciona que en un reciente estudio realizado por investigadores de la Facultad de Ciencias del
Trabajo de la Universidad Internacional SEK, se observa en los ultimos tres afios, un incremento
considerable del nimero de casos notificados por accidentes de trabajo (7.904 en 2010 a 24.379
en 2015) y posibles enfermedades profesionales (177 en 2010 a 892 en 2015), que podria ser
debido a la entrada en vigor del Reglamento para el Sistema de Auditoria de Riesgos del Trabajo

en 2010. Considerando la estimacion de la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo) en la
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que solo se declaran entre un 20 y un 25% de los accidentes laborales en paises Latinoamericanos
y en base a los datos analizados, se calcula que en 2015 las notificaciones en Ecuador subieron a
97.516 respecto a 24.379. En conclusidn, se evidencia una tendencia ascendente de estos
altercados para los proximos afios, por ello, la seguridad y salud en el trabajo en Ecuador se
enfrenta a nuevos desafios y necesidades en la formacién de profesionales especializados, asi
como, la evaluacidn de las politicas publicas en este ambito y el desarrollo de un cuerpo legal

mas estricto para la implantacion de medidas preventivas.

Situacion actual de la empresa

Degso Cia. Ltda, desarrolla actividades de venta al por mayor y menor de equipos de
seguridad industrial y accesorios, servicios de reparacion, mantenimiento, validacion y
calibracion de equipos de riesgos. La empresa fue creada el 4 de noviembre de 1999. En el 2002
expande su linea de productos gracias al empefio de sus fundadores en proporcionar una amplia
gama de opciones de materiales y equipos de Seguridad Industrial para el mercado empresarial

Ecuatoriano.

La empresa actualmente tiene certificacion 1ISO 9001:2015, cuenta manual de calidad el
cual define politica de calidad y objetivos, describe la manera de implementar la gestion de
calidad de la empresa y cuenta con las actividades de la administracion, provision de recursos,
provision de servicios, medicion, analisis y mejoramiento del sistema. Ademas cuenta con
manual de procedimientos de sistema de gestion de calidad que detalle responsabilidades,

acciones y métodos aplicados para cumplir las politicas
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Mision

Brindamos productos y servicios en Seguridad Ocupacional, respaldados por
capacitacion, asesoria y servicio técnico, con el fin de salvaguardar vidas y bienes en las
empresas.

Vision

Consolidarnos como una empresa lider en Seguridad Ocupacional y Ambiental en el
territorio nacional y constituirnos en socios estratégicos de nuestros clientes, aportando al
desarrollo de una cultura empresarial de seguridad.

Valores

Liderazgo, Trabajo en Equipo, Innovacidn, Excelencia, Perseverancia, Honestidad.

Objetivos de Calidad

La empresa Degso Cia. Ltda tiene establecido los siguientes objetivos de calidad:

e Comercializar productos que cumplan Normas;
e Aumentar el grado de satisfaccion del cliente con relacién a nuestros productos y
Servicios.

e Innovar periddicamente nuestros productos.

Politica de Calidad

Satisfacer las expectativas de nuestros clientes comercializando equipos de Seguridad
Ocupacional que cumplan normas, proporcionando soluciones innovadoras, capacitacion y
servicio técnico. Comprometidos con el cumplimento de los requisitos de nuestro Sistema de

Gestidn de Calidad y con el mejoramiento continuo.
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Productos y Servicios

Degso Cia. Ltda, tiene linea de productos y servicios, las mismas que estan clasificadas de
la siguiente manera: equipos de proteccion, equipos de medicion de riesgos y servicios en

laboratorio, planta y calibracion .

Proteccion Personal

¢ Calzado

¢ Lavado de Emergencia
e Linternas de Seguridad
¢ Proteccidn Auditiva

Proteccion Facial

e Caretas de Soldadura
* Soportes y Visores

Proteccion Respiratoria

o Filtros

 R. Elastoméricos

* Respiradores Descartables
¢ Suministro de Aire

Figura 2 Equipos de Proteccion

Proteccidn Caidas

¢ Anclajes

® Arneses

e Lineas de Vida
 Sistemas Completos

Proteccion de Manos

¢ G. Altas Temperaturas
* Guantes de Uso general
® Guantes Descartables
* Guantes para Quimicos

Proteccidn Visual

® Accesorios
* Gafas
* Monogafas

Adaptado de catélogo productos Degso

Proteccion Corporal

¢ Implementos de Cuero
 Proteccion Lumbar

* Trajes Altas Temperaturas
o Trajes Descartables

* Trajes Impermeables

Proteccion de Cabeza

* Capuchas
* Cascos
* Gorras de Seguridad

Varios

* Absorbentes

o Aislamiento Térmico
 Antideslizantes
 Reflectivos
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¢ Calidad Ambiental
e Aire Interior
*Anendmetro

e Luxémetros
¢ Medidores de Luz UV
¢ Radiaciones

eTemperatura
¢ Detectores de Gases
*Fijos
Equipos de Medicién de Riesgos «Portatiles
Calidad Ambiental *Medidores de Ruido

e Riesgos Laborales
e Estrés Térmico

*Medidores de Contaminantes
*Vibracién Corporal

e Servicios en Laboratorio:
e Revision, mantenimiento y calibraciéon de equipos portatiles detectores de gases.

*Revision, mantenimiento y calibracion acustica y electrénica de sonédmetros, calibradores
acusticos y dosimetros de ruido.

eRenta de equipos de medicion de deteccidn de gases, de ruido, material particulado y
vibrémetros.

e Calibracion de luxémetros.

e Servicios en Planta:
e Revision, mantenimiento y calibracién de equipos portatiles y fijos, de deteccion de gases.
e Asesoria y Capacitacién a usuarios.

e Servicios de Calibracion:

eServicio de envio directo para el diagndstico, mantenimiento y calibracion de Equipos de j

Laboratorio

Medicidn de Riesgos de las diferentes marcas que comercializa Degso Cia. Ltda.

Figura 3 Equipos de medicion de riesgos y servicios en laboratorio, planta y calibracion

Adaptado de catdlogo productos Degso

Cadena de Valor

| = =

Figura 4 Cadena de Valor

Adaptado de procesos Degso

El ejecutivo de Degso Cia. Ltda, realiza visita a los clientes y en base a las necesidades y

pedidos se realizan las 6rdenes de compras, posterior a esto es enviada a gestion de compras para
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la verificacion del stock de los productos. En el caso que no exista en stock se realiza la
adquisicion a proveedores nacionales o extranjeros, en el caso de los nacionales el tiempo de
entrega es de 15 dias y en el caso de extranjeros es de 45 dias. Una vez recibida la mercaderia que

enviaron nuestros proveedores se procede a realizar la facturacion y posterior se despacha.

Es importante mencionar que Degso Cia. Ltda no cuenta no una bodega la misma que es
manejada por una Flexnet que es una empresa externa, dicha empresa se encarga del bodegaje y
del despacho de la mercaderia de acuerdo a lo facturado por Degso. Flexnet ha pactado una
politica de entrega de 24 horas para los clientes que se encuentren en el Distrito Metropolitano de

Quito y de 48 horas para los clientes de Provincia

Organigrama

JUNTA DE
ACCIONISTAS

PRESIDENCIA GERENCIA

COORD. DE GESTION
DE CALIDAD

DEGSO CAL DIRECCIO! COORD. DE GESTION COORD. DE GESTION DIRECCION
TECNICA SNE DE COMPRAS E ADMINISTRATIVAY
IMPORTACIONES FINANCIERA
1
I 1
COORD. DE SERVICIO LOGISTICA DE COORD. CONTABLE Y COORD. DE GESTION
RD. DE 1 | .

LABORATORIO TECNICO FJECUTIVOS DE VENTA R 5| \ACEMANMIENTO TESORERIA DE TALENTO HUMANO

I—Iﬁ

L ASISTENTE TECNICO 1 L ASISTENTE TECNICO 2 [§ &l VENTAS PUBLICAS FACTURACION COBRANZAS md SEGURIDADY SALUD
L LOGISTICA DE L
ASISTENTE DE VENTAS ENTREGA MENSAJERIA — RECEPCION

o] SERVICIO GENERALES

Figura 5 Organigrama Funcional Degso Cia. Ltda

El organigrama que consta en la figura anterior, representa de forma grafica la estructura

organica funcional de Degso Cia. Ltda, a continuacién se procede a explicar el organigrama. La



48

Junta de Accionistas esta compuesta por el Presidente y el Gerente de Degso quienes se encargan
de la representacion legal de la empresa ante terceros, ademas se encargan de garantizar los
resultados positivos y crecimiento para la empresa a través del planteamiento de estrategias

enfocadas en la vision de la compaiiia.

Direccién Administrativa y Financiera

Esta direccion cuenta con cuatro coordinaciones, las mismas que estaran encargadas de
atender las necesidades de los clientes internos y externos. Las coordinaciones son:
Coordinacion de Gestion Comercial, Coordinacion de Gestién de Compras e importaciones,

Coordinacion Contable y Tesoreria, Coordinacion de Gestion de Talento Humano

Coordinacion de Gestién Comercial

En la Coordinacion de Gestion Comercial tiene 3 personas a su cargo: Ejecutivo de
Ventas, Encargado de Ventas Publicas y Asistente de Ventas. El coordinador les otorgara a los
ejecutivos una cartera de clientes para que realicen las visitas, en el caso de que existan pedidos

posterior a la visita, se realizara la orden de compra.

Las actividades del Coordinador comercial son: Administra, supervisa, controla y
coordina acciones de la fuerza de ventas; Supervisa el cumplimiento de facturacion y entrega al
cliente; Supervisa asesoria a clientes; Supervisa medicion de satisfaccion del cliente; Realiza la
gestion de solucion de reclamos de cliente; Evalta el cumplimiento de despacho y entrega de
productos a clientes; Coordina camparias, promociones y eventos dirigidos a clientes; Realiza la

identificacion del producto de maés alta rotacion.
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Coordinacion de Gestion de Compras e importaciones

Esta coordinacion cuenta con 1 persona que esta encargada de la logistica del

almacenamiento.

Las actividades del Coordinador de Ventas son: Recopila la necesidad de clientes; Realiza
ordenes de compras; Revida stock minimo y maximo; Realiza pedidos a proveedores; Contacta al
proveedor y solicitar proforma, si los valores de nuestros proveedores no tienen variaciones se
realiza la compra directa y en el caso de que existan alza en los precios de nuestros valores, se
pone en conocimiento a la gerencia para la aprobacion; Coordina con el proveedor el despacho,
fecha, valores; Coordina con el embarcador la desaduanizacion (agente de aduana); Coordina con
el agente la desaduanizacion la fecha de llegada de la mercaderia a las bodegas; Recibe de parte
de Flexnet la comunicacion de la recepcion de mercaderia para posterior realizar el despacho de
la mercaderia; Calificacion de proveedores y operador logistico en tiempos de entrega; Entrega
de facturas al area contable para el ingreso al sistema contable las facturas de mercaderia y los
productos; El operador procede al conteo y revision de mercaderia, almacena y si no esta correcto

da a conocer a Degso para que realice el reclamo al proveedor.

Coordinacion Contable y Tesoreria

Esta coordinacién cuenta con 4 personas que estan encargadas de la facturacion,

cobranzas, logistica de entrega y mensajeria.

Las actividades del Coordinador Contable y Tesoreria son: Realiza facturacion de acuerdo
a las ordenes de compra; Envia la factura al operador logistico; Coordina despacho con el
operador logistico; Realiza gestion de cobranzas de la cartera; Realiza Estados Financieros;

Realiza Formularios para el envio al Servicio de Rentas Internas; Realiza envio de informacion a
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la Superintendencia de Compaiiias; Proporciona Informacion al Gerente para la toma de

decisiones.

Coordinacion de Gestiéon de Talento Humano

Esta coordinacion cuenta con 3 personas que estan encargadas de seguridad y salud,

recepcion y servicios generales.

Las actividades del Coordinador de Gestion de Talento Humano son: Seleccionar y
Reclutar personal que cumpla con los perfiles de puesto de la empresa, Velar por el bienestar de
los empleados de la empresa; Cumplir con la Normativa Legal Vigente de MDT vy IESS; Realizar

la Némina Mensual; Realizar Planes de seguridad y salud Ocupacional.

Direccién Técnica

La Direccidn Técnica cuenta con 4 personas las mismas que estan encargadas de

Coordinar el laboratorio, coordinar servicio técnico y 2 personas que ayudan a los coordinadores.

Las actividades del Coordinador de Gestion de Talento Humano son: Realizar
mantenimientos a los equipos distribuidos por Degso a los clientes; Realizar calibracion de
luxémetros; Calibracion y mantenimiento de equipos de medicion de ruido; Calibracion y
mantenimiento de detectores de gas fijos.

Crecimiento de la empresa

VENTAS DEGSO

5000000

0 __---Illlllllllll

1234567 8 91011121314151617

ANO INGRESOS

Figura 6 Crecimiento de la empresa

Adaptado de ventas Degso del 2000 al 2017
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En la figura anterior, se puede observar el crecimiento que ha tenido Degso Cia Ltda, la
empresa en el afio 2000 empezo sus actividades econdmicas facturando $129.449,89 y en el afio
2017 facturd $3°401.866,52, debido que en el transcurso de los afios el Estado Ecuatoriano ha
generado nueva Normativa relacionada a la Seguridad Industrial y Salud Ocupacional por lo cual
las empresas gque tienen mas de 10 trabajadores han visto la necesidad del cumplimiento de la
misma, de esta manera favoreciendo a Degso Cia. Ltda debido a que es una empresa que vende

equipos y servicios relacionado a la Seguridad Industrial y Salud Ocupacional.

Estudios de satisfaccion al cliente relacionados al sector de seguridad industrial y

salud ocupacional.

No existen estudios de satisfaccion al cliente externo relacionados con el sector de
seguridad industrial y salud ocupacional, sin embargo se mencionaran estudios de satisfaccion

relacionados al sector de servicios que han aplicado la metodologia SERVPERF.

En un estudio empirico en la Universidad de Complutense de Madrid por Antonio
Celestino Garcia (2012) aplico el cuestionario servperf de Cronin y Taylor (1992) como
instrumento adecuado para determinar la satisfaccion de los clientes externos en organizaciones
de fitness, a los alumnos de clases colectivas y de acondicionamiento fisico, las dimensiones
analizadas corresponden a: satisfaccién con el comportamiento de los empleados; satisfaccion
con el comportamiento de la empresa, satisfaccion con los servicios de la organizacion;
satisfaccion con los equipamientos; y satisfaccion con el horario. Para determinar la fiabilidad del
instrumento calcularon el alfa de Cronbach con un valor de ,961 y un analisis factorial para
determinar la validez y las dimensiones que componen el constructo y cuyos resultados muestran

que las dimensiones de satisfaccion corresponden a: comportamiento de los empleados;
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comportamiento de la empresa; servicios de la organizacion; equipamientos; y horario. Estas

dimensiones correlacionan positivamente entre ellas y con la satisfaccion total determinada.

En el repositorio de la Universidad Espiritu Santo, yace la tesis previa a la titulacion de
Magister en Direccion del Talento Humano que realizaron Basurto y Jaime-Kerly (2019), con el
tema la “Calidad de servicio del area atencion al cliente y su incidencia en la satisfaccion de
clientes de entidades financieras privadas de la ciudad de Guayaquil”, el cual tuvo como objetivo
analizar la incidencia de la calidad percibida del servicio bancario en la satisfaccion del cliente.
La calidad del servicio fueron evaluados por la escala SERVPERF que analizaron las
percepciones de los clientes; este trabajo llego a entender la importancia que tiene la calidad del
servicio dentro del sistema financiero en el pais. Ademas concluyé que todo el entorno fisico sea
perfecto, pero si el cliente no siente que el servicio bancario recibido es de buena calidad, es muy
probable que su satisfaccion no sea la deseada. Por ende, todas las entidades financieras deben
tener presente que el eje mas importante esta en brindar un servicio de calidad a sus clientes para

obtener fidelizacion y rentabilidad.

En el repositorio de la Universidad, Ciencia y Tecnologia consta la publicacion que
realizaron Torres, Jélves-Carlos y Vega (2014, p.1) sobre la evaluacion de la calidad en un
servicio de urgencia, utilizando el modelo servperf el cual aplicaron a 70 pacientes. La dimension
con mayor grado de satisfaccion fue la relacionada con el profesionalismo de médicos y
enfermeras/os y las dimensiones percibidas como mas desfavorables son tiempos de espera 'y
atencion constituyendo una base objetiva para re enfocar el proceso de toma de decisiones en pro
de la entrega de un mejor servicio. Los resultados también permitieron identificar las

oportunidades de mejora de corto plazo para las dimensiones de empatia y, comunicacion e
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interaccion; y oportunidades de mejora de largo plazo para las dimensiones de capacidad de

respuesta y, de tiempos de espera y atencion.

En la publicacion realizada por Rodriguez, Martinez-Alberto, Belmar y Madariaga-
Angela (2019) en la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, sefialada Aplicacion del
modelo Servperf en una empresa de recauchaje en Chile, la cual en sus resultados concluy6 que
se puedo distinguir, que 2 de las variables del modelo estdn afectando directamente el resultado
de forma negativa. Las variables que menos puntuacion obtuvieron fueron la confiabilidad o
fiabilidad (siendo afectado por: tiempos entrega que no se cumplen, falta de personal, trabajo
incorrecto) y responsabilidad y capacidad de respuesta (siendo afectada por: mala voluntad de
parte de los trabajadores, respuestas inadecuadas, tiempos inadecuados para el servicio
prestado) del promedio general, que es 82,62% positivo, se deduce que la atencion se
encuentra en el cuarto rango de calidad, es decir, entre 75% y 100% de excelencia en la
calidad de servicio, lo que nos permite decir que es buena, pero no excelente la calidad de
servicio, ya que en los estandares que la empresa quiere llegar a estar es dentro del 92 a 95 %

para validad su compromiso con la fiabilidad y/o confiabilidad.

En el Instituto de Investigacion en Ciencias Biomédicas (INICIB), De La Cruz,
Rodriguez- Sarita, Roldan y Medina-Alejandro (2016) realizaron una publicacion denominada
“Validacion de un instrumento para medir el nivel de satisfaccion de las mujeres embarazadas
durante el parto”, el cual tuvo como objetivo evaluar la validez y fiabilidad de un instrumento
adaptado a partir de la escala SERVPERF para medir el nivel de satisfaccion en gestantes
durante el parto en una Institucion de Salud en Lima, Perd. EI cual concluy6 que el instrumento
adaptado y validado SERVPERF-GP posee suficientes propiedades psicométricas para ser

considerado una herramienta (til y fiable para medir la satisfaccion de gestantes durante su
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experiencia de parto en instituciones privadas de salud y con potencial aplicacion a gestantes en

los diversos sectores de salud del Pera.

Se ha nombrado estudios en los cuales se aplicaron el modelo SERVPERF en diferentes
sectores, el cual ha permitido conocer las dimensiones en las que tienen falencias para la toma de

decisiones oportunas.
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Capitulo 111
Metodologia y Resultados

En este capitulo se abordara la metodologia aplicada a este estudio; en el cual se
describira el modelo de investigacion utilizado, el método del muestro, la recoleccion de datos y
la aplicacion del cuestionario. Ademas se argumentara el tipo de estudio y las técnicas utilizadas,

con la finalidad de obtener resultados relevantes que permitan dar un aporte positivo al problema.

En la actualidad las empresas tienen la necesidad de conocer si los clientes estuvieron
satisfechos con los servicios ofrecidos. Las experiencias de servicio son el resultado de las
interacciones entre las organizaciones, los procesos, los empleados que prestan el servicio y los
clientes y es el encuentro de servicio tal vez el antecedente méas importante de la evaluacion del
cliente sobre el resultado del. Los encuentros de servicio son el momento de la verdad, donde las
promesas se cumplen o se rompen. Es a partir de estos encuentros de servicio que los clientes

forman sus percepciones (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, c.p. Francisco Droguett , 2012,

p.7).

Ante ello es pertinente investigar la satisfaccion del cliente externo del sector de salud
ocupacional, para lo cual se utiliz6 la escala de medicion modelo Servperf que consta de 21
preguntas de percepciodn, con lo cual se puede determinar el nivel de satisfaccion de los clientes

de la empresa Degso Cia. Ltda.

Método de la Investigacion

La presente investigacion tendra un enfoque cuantitativo, debido a que se recolectara
datos exclusivamente de las encuestas para posterior realizar un analisis. El enfoque cuantitativo

utiliza la recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el
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analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias (Hernandez,
Fernandez, &Baptista 2014, p.7); Para la adquisicion del conocimiento se aplicara el esquema
deductivo, a través de Servperf que permitira la medicion de la calidad con respecto a las
dimensiones, las cuales son elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y

empatia.

La presente investigacion tuvo un alcance descriptivo, debido a que busca especificar las
propiedades, las caracteristicas, personas y procesos que tendran un andlisis. Por lo tanto, permite
dar una interpretacion acerca de las percepciones de la calidad del servicio de la empresa Degso
Cia. Ltda. Conjuntamente, se analizaran los datos recolectados para realizar una propuesta de
mejora. Herndndez et al. (2014) afirmaron que los estudios descriptivos, busca especificar
propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe

tendencias de un grupo o poblacion.

Disefio de investigacion

Este estudio tendra un disefio de investigacion no experimental transversal, ya que se
ejecutara sin afectar las variables a estudiar, puesto que se concentra en describir y analizar las
problematicas de la investigacion. Hernandez, Fernandez& Baptista (2014) afirmaron que se trata
de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para

ver su efecto sobre otras variables.

El instrumento de medicion que se aplicé en esta investigacion es el modelo SERVPERF,
el mismo que puede ser utilizado en diferentes tipos de empresas de servicios, debido a que el
constructo creado por los autores tiene flexibilidad de adaptacion de acuerdo a la naturaleza del

negocio. Para la recoleccién de datos se aplicaron encuestas que constan de 22 preguntas en el
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cual tiene como objetivo evaluar percepcion sobre los servicios recibidos; el cuestionario tiene las
cinco dimensiones:

e Elementos tangibles: Evidencia del servicio, apariencia del personal, facilidades fisicas,
herramientas y equipamientos utilizados para otorgar el servicio (Parasurtorraman, et al.,
1985, cp. Perez Campos, 2010, p.116).

e Fiabilidad: implica seriedad y capacidad para ser consecuente con el cumplimiento,
pretendiéndose que el prestatario cumpla las promesas y ejecute bien el servicio desde su
inicio. Esto incluye: anunciar con exactitud, cumplir correctamente consignas y ejecutar el
servicio en el tiempo establecido. (Parasuraman, et al., 1985, cp. Perez Campos, 2010,
p.116)

e Capacidad de respuesta: se refiere al deseo de servir. Implica la disposicion de los
empleados a dar servicio y a atender deprisa, otorgando un servicio rapido. (Parasuraman,
et al., 1985, cp. Perez Campos, 2010, p.116)

e Seguridad: es la ausencia de peligro, riesgo o duda. Implica seguridad fisica y financiera,
y confidencialidad. (Parasuraman, et al., 1985, cp. Perez Campos, 2010, p.116)

e Empatia: se traduce en hacer un esfuerzo por entender las necesidades de los clientes.
Implica aprender los requerimientos especificos de los clientes, dar atencion
individualizada y reconocer al cliente regular. (Parasuraman, et al., 1985, cp. Perez

Campos, 2010, p.116)

Estrategia de muestreo

La poblacion del estudio esta compuesta por la totalidad de los clientes de la empresa

Degso Cia. Ltda., es decir 140 clientes en la actualidad. Estos clientes contratan los productos y
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servicios de la empresa a traves de visitas de ejecutivos comerciales o a traves de contacto

telefénico con las coordinadoras comerciales.

Segun Hernandez et al. (2014, p.176) para obtener la muestra correspondiente a esta
poblacion, se aplicd la clase de muestreo probabilistico. En las muestras probabilisticas, todos los
elementos de la poblacidn tienen la igual probabilidad de ser seleccionados para la muestra, para
lo cual se debe definir las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra. Para este
estudio se tendré en cuenta un nivel de confianza del 95% y un error del 5%. La poblacion es de
140 clientes, la muestra obtenida es:

Zz*p*q*N
T Nez+Z2+psq

n= tamario de la muestra

e: 5% =0.05

Z: coeficiente de confianza= 1.96 (95% de confianza y 5% de error)
p: Proporcién poblacional de éxito=0.05

g: Probabilidad de ocurrencia sin éxito = 0.05

N: Tamafio de la poblacion = 140 clientes

_ 1.96% % 0.05 * 0.05 140
" = (140 = 0.052) + 1.96% = 0.05 * 0.05

_ 3.84%0.05 % 0.05 * 140
™ = (140 « 0.025) + 3.84 = 0.05 * 0.05
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134456
"= 0.010479
n = 128.3099

De acuerdo a la formula estadistica de la muestra es 128 encuestados; Es decir 128

clientes de Degso Cia. Ltda.

Instrumentos para la recoleccion de datos

El instrumento aplicado en este estudio para la recoleccidn de datos de la muestra en esta
investigacion es la encuesta, tomando como modelo el cuestionario SERVPERF, ya que este
permite analizar aspectos cuantitativos de los clientes. El éxito del cuestionario esta en ajustar el
modelo establecido a la realidad de la empresa para que los resultados sean en base a los servicios

de Degso Cia. Ltda.

Para determinar la importancia de cada item de las cinco dimensiones, se manej6 una
escala de Likert del uno al cinco, en donde, uno representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando
el cliente esté en total desacuerdo, y cinco representa el puntaje mas alto, cuando el cliente esta
totalmente de acuerdo con el servicio recibido. La escala de Likert se construye con un elevado
namero de afirmaciones que califiquen al objeto de actitud (Hernandez et al., 2014, p.252). Es
decir, se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de
los cinco puntos o categorias de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico. Asi, el
participante obtiene una puntuacién respecto de la afirmacion y al final su puntucién total,
sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con todas las afirmaciones. Se aplicara la

alternativa tres de la escala de Likert propuesta por Hernandez, Fernandez & Baptista. (2014)
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Figura 7 Opciones o puntos en las escalas de Likert, Alternativa 3
Tomado de Hernandez, Fernandez & Baptista Lucio, 2014

El presente estudio se desarrolla mediante el método cuantitativo, para lo cual se utilizara

SPSS, ya que facilitan la interpretacion de los resultados.

Propuesta de Preguntas para la Encuesta

De acuerdo a la necesidad de la empresa Degso. Cia. Ltda, se ha planteado 22 preguntas
las mismas que se dividen en las cinco dimensiones propuestas por el método SERVPERF,
cuestionario que se encuentra en el apéndice A. A continuacion se presenta la operacionalizacion
de las variables aplicadas en la encuesta.

Tabla 5

Operacionalizacion de variables

Variable Descripcion

Elementos tangibles  Mide el aspecto de las instalaciones fisicas, equipamiento y empleados
de la empresa.

Fiabilidad Mide el cumplimiento con los servicios ofrecidos.

Capacidad de Mide la disposicion de los empleados sobre el servicio y rapidez al

Respuesta atender a los clientes.

Seguridad Mide la confidencialidad y seguridad de los clientes.

Empatia hf_ide la atencion de los empleados para atender las necesidades de los
clientes.

Nota: Adaptado a la encuesta realizada a los clientes de Degso Cia. Ltda
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Validacion del cuestionario

Para evaluar la confiabilidad del instrumento de medicion, se procedio con el analisis de
consistencia mediante el Alfa de Cronach. Se trata de un indice que toma valores entre 0 y 1, el
mismo que sirve para comprobar, si el instrumento que se esta evaluando recopila informacion
defectuosa lo cual nos llevaria a conclusiones equivocadas y en el caso que sea un instrumento
confiable tendriamos mediciones estables. Hernandez et al. (2014) mencionaron que si se obtiene
0.25 en la correlacion o coeficiente, esto indica baja confiabilidad; si el resultado es de 0.50, la
fiabilidad es media o regular. En cambio si supera el 0.75 e aceptable, si es mayor a 0.90 es

elevada.

Coeficiente de correlacion

En esta investigacion se aplicara el coeficiente de correlacion de Pearson, que es una
prueba estadistica para analizar la relacion entre dos variables. Segun Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado , & Baptista Lucio (2014, p.311), afirmaron que se relacionan las

puntuaciones obtenidas en una muestra en dos variable.

El coeficiente r de Pearson pueden variar de -1.00 a + 1.00, donde:-1.00 = correlacion
negativa perfecta; -0.90 = correlacion negativa muy fuerte; -0.75= correlacion negativa
considerable; -0.50= correlacion negativa media,-0.25= correlacion negativa débil,-0.10=
correlacion negativa muy débil; 0.00= no existe correlacién alguna entre las variables; +0.10=
correlacion positiva muy débil; +0.25= correlacion positiva débil; +0.50= correlacién positiva
media; +0.75= correlacion positiva considerable; +1.00 = correlacion positiva perfecta (Paredes,

2018, p.88).
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Analisis e interpretacion de resultados

Una vez recopilado los resultados de la investigacion cualitativa aplicada a 128 clientes de
la empresa Degso Cia. Ltda; es necesario organizarlos, resumirlos y someterlos a los analisis
correspondientes para responder las preguntas de esta investigacion y posteriormente emitir una

propuesta de mejora

Analisis de Resultados por dimensidn

Se ha realizado 128 encuestas en las cuales los clientes mediante una escala de Likert han
calificado el servicio otorgado por Degso Cia. Ltda, a continuacion, se muestra el promedio de
cada dimension evaluada. Partiendo de la metodologia empleada con Servperf.

Tabla 6

Promedio general por las cinco dimensiones de Degso Cia. Ltda (percepciones)

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
de
Respuesta
Promedio 4,12305 4,21406 4,20313 4,65625  4,4875
Promedio general = 4,3367 = 86,74 %

Nota: Adaptado a partir de resultados, resultados generados en SPSS

Promedio por Dimension

4,65625

4,21406 4,20313
4,12305

1. Fiabilidad 2. Capacidad de 3. Tangibilidad 4. Seguridad 5. Empatia
Respuesta

Figura 8 Tabla por dimensién

Adaptado a los resultados generados en SPSS
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En el cuadro anterior se visualiza el promedio de cada servicio recibido por parte de los
clientes de Degso Cia. Ltda. La informacion desagregada por cada dimension indica en cual de
ellas necesita tener énfasis la empresa con la finalidad de mejorar los niveles de calidad de
servicio percibida por los clientes. Con base a los resultados de la investigacion, se puede
constatar que los clientes de le empresa Degso Cia. Ltda, se encuentran satisfechos con el
servicio recibido, sin embargo existen dimensiones que se debe mejorar para que se obtenga una
satisfaccion total por parte del cliente. En este sentido, las calificaciones promedio fueron 4.12
para tangibilidad; 4.21 para fiabilidad; 4.20 capacidad de respuesta; 4.65 seguridad y 4.49 en
empatia. Con lo antes expuesto, se evidencia que los clientes tienen mejor percepcion en las
dimensiones de seguridad y empatia. Es decir los empleados de Degso Cia. Ltda, hacen un
esfuerzo por entender las necesidades de los clientes dando atencién individualizada, ademas dan

seguridad fisica, financiera y confidencial.

Andlisis de promedio Escala: CAPACIDAD DE RESPUESTA

La dimension capacidad de respuesta permitira medir la disposicion de los empleados
sobre el servicio y rapidez de la atencidn al cliente externo de Degso, por lo que en la encuesta se
realizaron preguntas las cuales nos arrojaron los siguientes valores:

Tabla 7

Promedio de las cuatro preguntas de la dimensién Capacidad de respuesta

Capacidad Pregunta Total Promedio
de P10 P11 P12 P13  Capacidad de

Respuesta Respuesta

Promedio  3,9844 3,8438 4,109375 4,875 4,203125

Nota: Adaptado a partir de resultados generados en SPSS
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Figura 9 Promedio Dimension; Capacidad de Respuesta
Adaptado a los resultados generados en SPSS

Las preguntas con menor puntaje fueron las siguientes:

e Pregunta 10.- ;La empresa Degso Cia. Ltda, mantiene informados a los clientes
con respecto a cuando se ejecutaran los servicios?
e Pregunta 11.- ;Los empleados Degso Cia. Ltda, le brindan a usted servicio con

prontitud?

Se puede concluir que los empleados no conocen el tiempo de ejecucion del servicio por

lo tanto no existe la entrega del servicio a tiempo.

Analisis de promedio Escala: EMPATIA

La dimension empatia permitira medir la atencién de los empleados para atender las
necesidades al cliente externo de Degso, por lo que en la encuesta se realizaron preguntas las
cuales nos arrojaron los siguientes valores:

Tabla 8

Promedio de las cinco preguntas de la dimension Empatia

Empatia Pregunta Total
P18 P19 P20 P21 P22 Promedio
Empatia

Promedio 4,71875 4,2890625 4,2890625 4,7109375 4,4296875 4,4875
Adaptado a partir de resultados generados en SPSS

64
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Promedio Dimensién: Empatia
4,71875 4,7109375
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P20
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Figura 10 Promedio Dimension: Empatia
Adaptado a los resultados generados en SPSS

Las preguntas con menor puntaje fueron las siguientes:

e Pregunta 19.- ;La empresa Degso Cia. Ltda, se preocupa por cuidar los intereses
de sus clientes?
e Pregunta 20.- ;Los empleados de Degso Cia. Ltda, atiende sus necesidades

especificas?

Se puede concluir que los empleados no atienden las necesidades de los clientes a tiempo

por lo tanto no cuida los intereses.

Anélisis de promedio Escala: FIABILIDAD

La dimension empatia permitira medir la capacidad de Degso para cumplir con los
servicios ofrecidos al cliente externo, por lo que en la encuesta se realizaron preguntas las cuales
nos arrojaron los siguientes valores:

Tabla 9

Promedio de las cinco preguntas de la dimension Fiabilidad

Fiabilidad Pregunta Total Promedio
P5 P6 P7 P8 P9 Fiabilidad

Promedio  3,984375 4,109375 4,2734375 4,5703125 4,1328125 4,2140625

Nota: Adaptado a partir de resultados generados en SPSS
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Figura 11 Promedio Dimension: Fiabilidad
Adaptado a los resultados generados en SPSS

Las preguntas con menor puntaje fueron las siguientes:

e Pregunta 5.- ;La empresa Degso Cia. Ltda, proporciona sus servicios en el
momento que promete hacerlo?
e Pregunta 6.- ;Cuéndo usted presenta algin inconveniente, el personal de Degso

Cia. Ltda, muestra interés en resolverlo?

Se puede concluir que la empresa no cumple los servicios a tiempo y los empleados de

Degso Cia. Ltda no tiene interés en resolver los inconvenientes presentados.

Analisis de promedio Escala: SEGURIDAD
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La dimension seguridad permitira medir la confidencialidad y seguridad de los clientes de

la empresa Degso, por lo que en la encuesta se realizaron preguntas las cuales nos arrojaron los
siguientes valores:

Tabla 10

Promedio de las cinco preguntas de la dimensién Seguridad

Seguridad Pregunta Total
P14 P15 P16 P17 Promedio
Seguridad

Promedio  4,859375 5 4,3359375 4,4296875 4,65625

Nota: Adaptado a partir de resultados generados en SPSS
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Figura 12 Promedio Dimension: Seguridad
Adaptado a los resultados generados en SPSS

Las preguntas con menor puntaje fueron las siguientes:

e Pregunta 16.- ;Los empleados de Degso Cia. Ltda, tienen conocimiento de los
estandares de calidad de los productos y servicios?
e Pregunta 17.- ;El comportamiento de los empleados de Degso Cia. Ltda, le inspira

confianza?, el personal de Degso Cia. Ltda, muestra interés en resolverlo?

Se puede concluir que los clientes no estan satisfechos con los conocimientos de los
empleados de la empresa Degso con relacion a los estandares de calidad de los productos, ademas

mencionaron que no muestran interés en resolver los problemas de los clientes.

Anélisis de promedio Escala: TANGIBILIDAD

La dimension de tangibilidad permitird medir la apariencia de las instalaciones fisicas y
equipamiento de la empresa Degso, por lo que en la encuesta se realizaron preguntas las cuales
nos arrojaron los siguientes valores:

Tabla 11

Promedio de las cinco preguntas de la dimension Tangibilidad

Tangibilidad Pregunta Total
P1 P2 P3 P4 Promedio
Tangibilidad

Promedio 3,7890625 4,1953125 4,3984375 4,109375 4,123046875
Nota: Adaptado a partir de resultados generados en SPSS
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Promedio Dimension: Tangibilidad
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Figura 13 Promedio Dimension: Tangibilidad
Adaptado a los resultados generados en SPSS

Las preguntas con menor puntaje fueron las siguientes:

e Pregunta 1.- ;Los materiales asociados con el servicio de Degso (cotizacion,
facturacion y tiempo de entrega) son claros y entendibles?
e Pregunta 2.- ;Las instalaciones fisicas de Degso Cia. Ltda. (Recepcion, caja,

servicio al cliente) son limpias, cdmodas y visualmente atractivas?

Se puede concluir que la facturacion y cotizaciones enviados a los clientes no tienen

claridad, ademas las instalaciones visualmente no son comodas y atractivas.

Andlisis de Fiabilidad de las dimensiones

Para el analisis de fiabilidad se aplicara el Alfa de Cronbach, el mismo que mide la
consistencia interna de una escala para evaluar que los items del cuestionario esta
correlacionados, ese sentido, para el presente trabajo de investigacion se aplicé un cuestionario de
21 preguntas, para evaluar las percepciones de los clientes en cuanto al servicio brindado por
Degso, dando como resultado una alfa de Cronbach de 0.986 del total de los elementos

considerados en la encuesta; lo que significa que el instrumento utilizado es aceptable y, por
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ende, confiable; de igual forma, indica que se tiene un alto grado de confiabilidad, validando su
uso para la recopilacion de datos.

Tabla 12

Andlisis de fiabilidad de la totalidad de las variables

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los elementos
tipificados
,984 ,986 21

Estadisticos de la escala
Media Varianza Desviacion tipica N de elementos

90,4375 211,209 14,53302 21

Nota: Tomado de resultados, resultados generados en SPSS

Andlisis de confiabilidad del instrumento

El instrumento fue sometido a pruebas de validez y confiabilidad. En los cuadros que se
muestran a continuacion se presentan los resultados correspondientes al coeficiente alfa de
Cronbach para cada una de las dimensiones que fueron evaluadas con el objeto de medir la

fiabilidad del instrumento utilizado en el trabajo de investigacion.

Andlisis de fiabilidad Escala: CAPACIDAD DE RESPUESTA

En la dimension de capacidad de respuesta se analizaron cuatro preguntas, de las cuales
obtuvimos un alfa de cronbach de 0.960; lo que significa las preguntas de capacidad de respuesta
es aceptable y, por ende, confiable; de igual forma, indica que se tiene un alto grado de

confiabilidad, validando su uso para la recopilacion de datos.
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Tabla 13

Capacidad De Respuesta

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada N de elementos
en los elementos tipificados

926 ,960 4
Estadisticos de la escala
Media Varianza Desviacion tipica N de elementos

16,8125 9,004 3,00066 4

Nota: Tomado de resultados, resultados generados en SPSS

Analisis de fiabilidad Escala: EMPATIA

En la dimension de empatia se analizaron cinco preguntas, de las cuales obtuvimos un alfa
de cronbach de 0.968; lo que significa las preguntas de empatia son aceptables y, por ende,
confiables; de igual forma, indica que se tiene un alto grado de confiabilidad, validando su uso
para la recopilacion de datos.

Tabla 14

Empatia

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los elementos
tipificados

,956 ,968 5
Estadisticos de la escala
Media Varianza Desviacion tipica N de elementos

22,4375 14,201 3,76839 5
Nota: Tomado de resultados, resultados generados en SPSS
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Anadlisis de fiabilidad Escala: FIABILIDAD

En la dimension de fiabilidad se analizaron cinco preguntas, de las cuales obtuvimos un
alfa de cronbach de 0.972; lo que significa las preguntas de fiabilidad son aceptables y, por ende,
confiables; de igual forma, indica que se tiene un alto grado de confiabilidad, validando su uso
para la recopilacion de datos.

Tabla 15
Fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los elementos
tipificados

,966 972 5
Estadisticos de la escala
Media Varianza Desviacion tipica N de elementos

21,0703 17,436 4,17564 S)

Nota: Tomado de resultados, resultados generados en SPSS

Anadlisis de fiabilidad Escala: SEGURIDAD

En la dimension de seguridad se analizaron tres preguntas, de las cuales obtuvimos un alfa
de cronbach de 0.930; lo que significa las preguntas de seguridad son aceptables y, por ende,
confiables; de igual forma, indica que se tiene un alto grado de confiabilidad, validando su uso

para la recopilacién de datos.
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Tabla 16
Seguridad
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos
los elementos tipificados
,895 ,930 3
Estadisticos de la escala
Media Varianza Desviacion tipica N de elementos
13,6250 2,992 1,72978 3

Nota: Tomado de resultados, resultados generados en SPSS

Andlisis de fiabilidad Escala: TANGIBILIDAD

En la dimension de tangibilidad se analizaron cuatro preguntas, de las cuales obtuvimos
un alfa de cronbach de 0.890; lo que significa las preguntas de empatia son aceptables y, por
ende, confiables; de igual forma, indica que se tiene un alto grado de confiabilidad, validando su
uso para la recopilacién de datos.

Tabla 17
Tangibilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los elementos
tipificados
,840 ,890 4

Estadisticos de la escala
Media Varianza Desviacion tipica N de elementos

16,4922 5,417 2,32750 4

Nota: Tomado de resultados, resultados generados en SPSS
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Analisis de correlaciones

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado , & Baptista Lucio (2014) afirmaron que
el coeficiente r de Pearson pueden variar de -1.00 a + 1.00. Siendo +0.75= correlacion positiva
considerable y +1.00 = correlacion positiva perfecta.

Tabla 18

Correlaciones

Correlacion Total Total Total Total Total
de Pearson Tangilibilidad Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
por de

dimensién Respuesta

Total 1 8807 853" ,860™ 801"
Tangilibilidad

Total 880 1 ,985™ 961" 959"
Fiabilidad

Total 853" ,985™ 1 927" ,929™
Capacidad de

Respuesta

Total 860 961" 927" 1 ,980™
Seguridad

Total 801" ,959™ 929" ,980™ 1
Empatia

Nota: Tomado de resultados, resultados generados en SPSS

Analizando las correlaciones, que para efectos de este trabajo de investigacion se llevo a
cabo el analisis de las correlaciones bivariadas de dominio total, en el cuadro anterior se muestra
la correlacion para la variable dependiente y las variables independientes “cinco dimensiones”,
notandose que en cada una de ellas existe una correlacion positiva mayor a 0.80, lo que indica
que existe una buena correlacion entre las variables; en el caso de la correlacion de 0,80 a 0.99 la

correlacion es positiva considerable y en el caso de la correlacion 1.00 es positiva perfecta. Es
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decir, los elementos que integran cada una de las dimensiones evaluadas aportan a la evaluacion
general de la calidad del servicio y por lo tanto a la satisfaccion del cliente, la cual se puede
considerar como buena. Por lo tanto se acepta la hipotesis de la investigacion ya que la

correlacion entre las dimensiones es positiva.

Resultados encuestas

En el apéndice B, se presentan los resultados obtenidos en la evaluacion de la percepcion
de la calidad de servicio de Degso Cia. Ltda. La informacion se generd con los cuestionarios de
percepciones y sus resultados son mostrados en porcentaje acompafiado de un grafico por
pregunta y posterior su interpretacion. Adicionalmente en la encuesta se aplico una escala de
Likert del uno al cinco, en donde, uno representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente
esta en total desacuerdo, y cinco representa el puntaje mas alto, cuando el cliente esta totalmente
de acuerdo con el servicio recibido. Ademas, a los niveles intermedios se le ha colocado una

etiqueta a fin de hacerlo méas comprensibles al momento de su lectura.
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Capitulo IV
Propuesta

Titulo de la Propuesta

Implementacion de Enterprise Resource Planning ERP, en la empresa Degso Cia. Ltda.

Antecedentes de la Propuesta

Degso Cia. Ltda, desarrolla actividades de venta al por mayor y menor de equipos de
seguridad industrial y accesorios, servicios de reparacion, mantenimiento, validacion y
calibracién de equipos de riesgos. La empresa fue creada el 4 de noviembre de 1999. En el 2002
expande su linea de productos gracias al empefio de sus fundadores en proporcionar una amplia
gama de opciones de materiales y equipos de Seguridad Industrial para el mercado empresarial

Ecuatoriano.

La empresa en el afio 2000 empez06 sus actividades econémicas facturando $129.449,89 y
en el afio 2017 factur6 $3°401.866,52 a pesar de su gran crecimiento, la empresa no habia
realizado una encuesta de satisfaccion al cliente, es decir no conocia si los clientes estaban o no
estaban satisfechos con los servicios recibidos, es por esto que se procedid a realizar una encuesta
para recopilar datos y conocer cuan satisfechos se encuentran los clientes, con la finalidad de
disefiar una propuesta para la empresa para mejorar la satisfaccion a los clientes. Es importante
mencionar que de la informacion recopilada de las cinco dimensiones nos enfocamos en las tres
con baja calificacion con la finalidad de que sean solventadas. Las dimensiones son Capacidad de

Respuesta, Fiabilidad y Tangibilidad.

Dentro de las preguntas que se tomd para la dimensidn capacidad de respuesta, se

constatd que las preguntas que menos puntaje tienen son: la empresa no mantiene informados a
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los clientes respecto de cuando seran ejecutados los servicios y los empleados no les brindan los

servicios a los clientes con rapidez.

Dentro de las preguntas que se tomé para la dimensidn fiabilidad, se constato que las
preguntas que menos puntaje tienen son: empresa no proporciona sus servicios en el momento

que propone hacerlo y el personal no muestra interés en resolver algin inconveniente.

Dentro de las preguntas que se tomo para la dimensidn tangibilidad, se constato que las
preguntas que menos puntaje tienen son: Los materiales asociados con el servicio de Degso

(cotizacion, facturacion y tiempo de entrega) son claros y entendibles.

Justificacion de la Propuesta

Una vez analizadas las respuestas que arrojan las encuestas realizadas a los clientes, se
procede a analizar con el Gerente de la empresa Degso y se concluye que la empresa tiene la
necesidad de mejorar la optimizacién en los procesos, debido a que la informacidn no esta
interconectada entre los departamentos por lo cual no se puede dar una respuesta veraz y
oportuna a los clientes. En vista a la necesidad, se propone la implementacion de un ERP, es
decir un sistema de recursos empresariales el cual permite implementar un software que gestiona
y automatiza las practicas asociadas a la gestion de la empresa como la adquisicién del producto,
ventas, contabilidad y recursos humanos y logistica, la cual nos permitira tener un flujo fluido y
tener un conocimiento exhaustivo de los componentes de la informacion, acceso a la informacion,
informacién compartida y ademas compartir los datos entre los departamentos de la empresa de

manera oportuna.

Es importante atender las necesidades de los clientes a tiempo, ya que si, los clientes se

encuentran satisfechos es poco probable, que se conviertan en clientes antiguos. El
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incumplimiento de los requerimientos de los clientes u omitir a las dudas acerca del producto o
servicio puede aumentar la insatisfaccion del cliente. Segun lo mencionaron Sean Meehan y
Charlie Dawson (2002) una empresa tiene que ser agil y precisa: Agil porque que los Clientes
estan esperando una respuesta y es importante valorar su tiempo y precisa porque los clientes
quieren lo que necesitan, lo han transmitido con anterioridad y hay que darles justo eso. El
incumplimiento del tiempo establecido o el no resolver las preguntas o dudas puede generar que
el cliente no se encuentre satisfecho; con ello estimularlos a investigar los servicios de otras

empresas.

La implementacién del ERP, permitird que la empresa tenga automatizado los procesos
que realizan en los diferentes departamentos de Degso Cia Ltda., es decir desde la orden de
compra realizada por parte del departamento de ventas hasta la entrega al cliente final por parte
de Flexnet. Con esta herramienta los trabajadores pueden visualizar en cualquier momento los
procesos y tendran la capacidad de aclarar a tiempo las preguntas realizadas por los clientes; en el
caso que exista algun retraso en la entrega por parte de los proveedores, los empleados podran

solventar a tiempo y poner en conocimiento a los clientes.

Alcance de la Propuesta

La implementacion del ERP en la empresa Degso Cia. Ltda, va dirigido a todos los
departamentos de la empresa, con la finalidad de que los empleados puedan conocer el estado

de los procesos de manera sistematizada de acuerdo a los perfiles otorgados.
Objetivos de la Propuesta

Objetivo general

Implementar ERP, en la empresa Degso Cia. Ltda para automatizar los procesos.



Objetivo especifico
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o Identificar las areas que intervendrian en el proceso de la cadena de suministros para la

venta de los productos.

o Diagramar el proceso de adquisicion, venta y entrega de los productos de le empresa

Degso Cia. Ltda.

o Proponer la implementacion de los procesos en el ERP.

Areas que intervendran en la cadena de suministros para la venta de productos

JUNTA DE
ACCIONISTAS

PRESIDENCIA GERENCIA

COORD. DE GESTION
DE CALIDAD

COORD. DE GESTION
COMERCIAL

DEGSO CAL DIRECCIO
TECNICA

r—lﬁ

COORD. DE SERVICIO
COORD. DE A
C
L ASISTENTE TECNICO 1 L ASISTENTE TECNICO 2

EJECUTIVOS DE VENTA|

VENTAS PUBLICAS

ASISTENTE DE VENTAS

Figura 14 Areas de la cadena de suministros

COORD. DE GESTION DIRECCION
DE COMPRAS E ADMINISTRATIVAY
IMPORTACIONES FINANCIERA

i

1
LOGISTICA DE COORD. CONTABLE Y COORD. DE GESTION
ALMACEMANMIENTO TESORERIA DE TALENTO HUMANO|

SEGURIDADY SALUD

FACTURACION COBRANZAS
L LOGISTICA DE L .

RECEPCION

SERVICIO GENERALES

Las areas que intervendréan en la cadena de suministros son:

e Coordinacién de gestion comercial;
e Coordinacién de gestion de compras e importaciones;
e Coordinacion Contable y Tesoreria.
e Coordinacién de gestion de calidad.
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La coordinacion que liderara la implementacion del ERP en Degso Cia. Ltda es el area de
Coordinacion de gestion de la calidad quien tendra un responsable por departamento para la
recopilacion, recepcion y validacién de la informacion. La coordinacion de gestion de la calidad

sera el vinculo entre el proveedor y la empresa.

Diagramar el proceso de adquisicion, venta y entrega de los productos de le empresa

Degso Cia. Ltda.

Se realizara reuniones con los departamentos de la empresa Degso Cia. Ltda, en el que se
recopilara los procesos que se realizan por area, con la finalidad de realizar el levantamiento del
proceso Yy diagramar el flujograma definido. Se iniciara con el departamento de gestion
comercial, posteriormente con los departamentos gestion de compras y gestion administrativa

financiera, por ultimo, se mantendra una reunion con la empresa de logistica Flexnet.

Se realizaré el flujograma debido a que esta herramienta representara la secuencia de los
procesos y subprocesos de la empresa Degso Cia. Ltda a través de simbolos graficos el cual nos
permitira tener una secuencia de las actividades que realiza la empresa, ademas nos permitira

detectar fallas en el proceso.

Flujograma de procesos de Degso

El presente flujograma se pondra en conocimiento al personal que trabaja en la empresa

Degso Cia. Ltda con la finalidad de que conozcan los procesos de la empresa.



CLIENTE GESTION COMERCIAL

INICIO

LLAMAR A
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PRESENTACION Y
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PREPARACION
DE COTIZACION

COTIZACION

GENERAR
ORDEN COMPRA

GESTION DE COMPRAS

REVISAREL STOCK

DE PRODUCTOS

Sl NO

GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

GENERAR ORDEN
FACTURACION

REALIZA PEDIDO

15 DIAS

g FACTURACION

NACIONALES

45 DIAS
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ENTREGA (FLEXNET)

ENVIODE
MERCADERIA

RECEPCION Y
Y BODEGAIJE DE

EXTRANJEROS

REVISAREL STOCK

MERCADERIA

DE PRODUCTOS

Figura 15 Flujograma

Adaptado a los procesos de Degso Cia. Ltda

Procesos Detallados del Flujograma.

DAR SEGUIMIENTO
A PROVEEDORES

El proceso inicia cuando el encargado de ventas otorga a los ejecutivos de ventas una

cartera de clientes a quienes se llamaran a ofrecer los productos y servicios de Degso, en el caso
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de que el cliente no acepte la visita, finaliza el proceso, y en el caso que el cliente acepte la visita
se coordina la reunién para la presentacion de Productos. Posterior se da a conocer los diferentes
productos y servicios con los que cuenta la empresa, en el caso que el cliente no se encuentre
interesado, el proceso finaliza, pero en el caso que el cliente se encuentre interesado el ejecutivo
de ventas prepara la cotizacion y envia; si el cliente no esta interesado en la compra se termina el
proceso Y, si el cliente esta interesado en la compra, el ejecutivo de ventas genera la orden de

compra la misma que sera enviada al area de gestion de compras para la revision del stock.

En el caso que exista en stock los productos, el area de gestion de compras indica la
disponibilidad del producto al area de gestion comercial, quienes seran los encargados de realizar
la orden de facturacion y posterior enviar al departamento de gestion administrativa financiera
para la facturacion, los productos vendidos se enviaras a la empresa Flexnet para realizar la

entrega del mismo.

En el caso de que no exista en stock los productos requeridos, el area de gestion de
compras realiza el pedido correspondiente, en el caso de los proveedores nacionales el pedido se
demora 15 dias y en el caso de proveedores internacionales el pedido se demora 45 dias,
notificando de este proceso al area de gestion comercial, segln corresponda, y una vez que se
cuente con la totalidad del pedido el area de gestién de compras indica al area de gestion
comercial quienes seran los encargados de realizar la orden de facturacién y posterior enviar al
departamento de gestién administrativa financiera para la facturacion, la misma que se enviara a

Flexnet para entrega del producto.
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Implementacion de los procesos en el ERP.

Para la implementacién del ERP se propone las siguientes etapas:

Planificacion Ejecqc10n Y
Monitoreo

Figura 16 Etapas de Implementacion
Planificacion
En esta etapa se definira la planeacion detallada del proyecto entre el proveedor y Degso,

las actividades a realizarse son:

e Definir el alcance del proyecto

e Establecer un cronograma de actividades.

e Estimar recursos y duracion

e Entrega de procesos que seran ingresados al sistema.

Definir el alcance del proyecto

Definicion del alcance del proyecto: en esta etapa se definira el entregable por parte del
proveedor, se debera detallar con precision lo que se desea lograr. Es decir, el por qué y como se

realizard la implementacion, ademas el tiempo en el que debe cumplirse la implementacion.

Alcance del proyecto de Degso Cia. Ltda

Implementar un ERP que permita el rapido y agil acceso a los datos almacenados con la
finalidad de optimizar la planificacién, los procesos de gestion como: compras, ventas,
contabilidad de clientes/proveedores, activos y entregas de productos y servicios. Ademas que

facilite la comunicacion interna y externa con el uso de informacion.
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Establecer un cronograma de actividades

Se propone realizar una estructura de desglose de trabajo en el que se identifique y analice
los entregables y el trabajo a realizarlos, es decir descomponer los entregables en componentes

menores, en la figura 17 se podra ver un ejemplo.

Estructura de desglose de trabajo y cronograma
Implementacion ERP
(Nombre del Poyecto)
[ L 1
|
Entregable 2

A continuacion se propone una estructura de desglose de trabajo compuesta por fases para

Fase 1

|
Entregable 1

Figura 17 Estimar actividades y duracion

la implementacion de un ERP.

Tabla 19

Estructura de Desglose de Trabajo

Implementa | Fase 1 Fase 2 Revision | Fase 3 Fase 4 Fase 5
cién Proceso de dela Modelo de Prueba del Entrega
Negocio arquitecturade | ERP Modelo de
aplicaciones/sist Datos
emas
Entregable | Definirroles de la | Revisary Se parametrizard | Revision con | Capacitaci
1 empresay las determinar las los registros los directores | 6n atodo
tareas que realizan | aplicaciones necesarios u de area el persona
en cada /sistemas que se | obligatorios.
departamento continuaran
aplicando
Entregable | Definir como Creacion de Migracion de Revision con | Entrega
2 interacttan los Interfaz en la informacion el Gerente del ERP
roles y las tareas cual se General
entre conectaran las
departamentos aplicaciones

Nota: Adaptado a necesidades de Degso Cia. Ltda




A continuacion se detalla la propuesta del cronograma de los entregables

Tabla 20

Cronograma

Fase

Semana

9110

11

12

13

14

15

16

17

Fase 1
Proceso de
Negocio

Fase 2

de

Arquitectura

Aplicaciones

Fase 3
Modelo de
Datos

Fase 4
Prueba del
Modelo

Fase 4
Entrega

Nota: Adaptado a las necesidades de la empresa Degso Cia. Ltda

Estimacion de recursos y duracion

84

La duracion de la implementacion del sistema ERP es de 17 semanas Y la estimacion del

costo en base al estudio de mercado realizado es de $5000,00 (cinco mil dolares con 00/100)

Ejecucion y Monitoreo

En Degso Cia. Ltda, debe existir un Director de Proyecto, quien se asegurara que el

proyecto se ejecute de acuerdo a lo establecido en el cronograma de actividades y gestionara

informes. Este seguimiento se realiza con la finalidad de solventar al proveedor necesidades y en

el caso de que exista problemas en el proyecto se solucione de una manera eficaz.

Se realizara seguimiento a las actividades mediante reuniones periddicas de avance con el

proveedor, revision de entregables intermedios, cumplimiento del cronograma y ademas,
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mediante reuniones con cada una de las areas encargadas de entregar la informacion para la
realizacion del proyecto y, en el caso de existir alguna necesidad, poder solventar a tiempo. En
ciclo de vida del proyecto se generaran informes de progreso de las reuniones, los que serviran

como histérico del progreso.

El Director de Proyecto sera el responsable de la entrega total de la informacion al
proveedor para la creaciéon del ERP, ademaés daré seguimiento de la ejecucion y el cumplimiento
del alcance. Se encargara de validar si lo que se definid en la planeacién del proyecto va de
acuerdo con el resultado obtenido. Esta fase es indispensable en el proyecto ya que con la
validacion y funcionalidad de la herramienta se asegurara lo que realmente se va a recibir del
sistema. Es importante la participacion conjunta con los encargados de los departamentos de las
diferentes areas para la revision y validacion de los procesos para que los mismos sean plasmados
en el ERP, cuando se llega a esta etapa es el momento de validar el resultado obtenido realizando

escenarios reales de la empresa en situaciones que suceden en la empresa de manera diaria.

Cierre

El cierre del proyecto es la culminacién de la implementacion del ERP, el Director de
Proyecto conjuntamente con los encargados de las areas estaran de acuerdo, es decir se ha
realizado la puesta en produccion del sistema y se han hecho las pruebas correspondientes, se ha
definido los catalogos y se han introducido las codificaciones de los productos, asi como la
asignacion de los perfiles conforme las atribuciones y responsabilidades de cada cargo en el
sistema. El tiempo de produccion se determinara conforme el alcance del sistema con la finalidad
de que no existan inconvenientes futuros, ni costos adicionales en la implementacion. Se
contempla tener horas de soporte técnico y de programacion para afinar detalles no previstos

durante la implementacion.
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Una vez realizadas las pruebas, mejoras y recibido el ERP, se procede ha capacitar a todos
los empleados de Degso. El involucrar a los miembros de la empresa, es importante ya que todos
deben conocer sobre el manejo del software implementado, en este paso la comunicacion con el
proveedor es relevante, ya que se solventaran dudas en cuanto al funcionamiento del ERP. Todos
los empleados deberan tener el cocimiento del manejo del sistema, ya que el ERP que se propone

implementar tiene la finalidad de optimizar recursos y dar solucién a tiempo a los clientes.

Con la finalidad de evitar ambiguedades se propone realizar un acta de aceptacion de

proyecto por parte del Director del Proyecto con los encargados de cada &rea.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La satisfaccion al cliente es muy importante ya que un cliente satisfecho suele ser leal
durante mas tiempo, compra mas a medida que la empresa introduce productos o servicios, habla
bien a otras personas, pone menos atencion a empresas competidoras. En la presente
investigacion se evalud sobre la satisfaccion del cliente externo de la empresa Degso Cia., debido

a que la misma permitira conocer las falencias y mejorarlas.

Para conocer si el cliente se encuentra o no se encuentra satisfecho, se realiz6 una
encuesta basada en el método SERVPEREF, la cual arrojo resultados que permitieron identificar
las necesidades que tiene la empresa Degso Cia. Ltda. La encuesta fue dividida en cinco
dimensiones de las cuales la empresa debe fortalecer en las dimensiones de tangibilidad,
capacidad de respuesta y fiabilidad; es importante indicar que las dimensiones con menor
calificacion tienen relacion a no tener informados a los clientes respecto a la ejecucion de los
servicios, el desinterés de resolver inconvenientes y el incumplimiento de los servicios ofrecidos

por parte de Degso Cia. Ltda.

Debido a que la empresa no tiene una automatizacion de los sistemas, implica que los
diferentes departamentos no puedan conocer el estado de las ventas de los productos o servicios,
por lo tanto no existe una respuesta eficaz y eficiente a los clientes. La implementacion de un
software ERP, permitira la planificacion de los recursos empresariales, el cual estara compuesto
por varios modulos que gestiona cada area de la empresa y automatizara los procesos; los datos

generados se compartiran automaticamente entre departamentos.
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Recomendaciones

Implementar un sistema ERP para que automatice los procesos de la empresa, es decir que
la informacion este interconectada entre los departamentos de adquisicion, ventas, recursos
humanos y logistica, de esta manera tener informacion veraz y a tiempo para proporcionar al

cliente.

Ejecutar el cronograma de las actividades para que la implementacion del sistema ERP,
con la finalidad de que las diferentes tareas se cumplan con los plazos previstos y en orden, la que
permitira al proveedor tener la informacion necesaria y cumplir con la implementacion del

sistema.

Revisar las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta y fiabilidad; a fin de
mejorar los diferentes aspectos por los cuales los clientes no se encuentran satisfechos con los
productos o servicios recibidos; de acuerdo a las encuestas la insatisfaccion de los clientes se da
debido a que los empleados de Degso Cia. Ltda no proporcionan informacion acerca de cuando

se ejecutara los servicios, no atiendes dudas y no cumplen a tiempo la entrega del servicio.

Realizar dos veces al afio encuestas de satisfaccion al cliente externo para que le empresa
conozca si los clientes se encuentran o no se encuentran satisfechos con los productos o servicios

recibidos.
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Apéndice

Apéndice A Encuestas

Preguntas

¢Los materiales asociados con el servicio de Degso (cotizacion, facturacion y

tiempo de entrega) son claros y entendibles?

¢Las instalaciones fisicas de Degso Cia. Ltda. (Recepcidn, caja, servicio al

cliente) son limpias, comodas y visualmente atractivas?

¢El personal de Degso Cia. Ltda, siempre esta bien uniformado con una

apariencia limpia y agradable?

¢La empresa Degso Cia. Ltda utiliza equipos de computos actualizados,

adecuados y modernos?

¢La empresa Degso Cia. Ltda, proporciona sus servicios en el momento que

promete hacerlo?

¢Cuéndo usted presenta algin inconveniente, el personal de Degso Cia. Ltda,

muestra interés en resolverlo?

¢Usted recibe respuestas a tiempo, desde la primera vez que contacta los

servicios de Degso Cia. Ltda?

¢, Degso Cia. Ltda, cumple con los tiempos establecidos para la entrega de

documentos (facturas, envio de cotizaciones)?

100

Dimensiones

Tangibilidad

Tangibilidad

Tangibilidad

Tangibilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad
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11

12

13

14

15

16

17

18

¢La empresa Degso Cia. Ltda, concluye el servicio en el tiempo prometido?

¢La empresa Degso Cia. Ltda, mantiene informados a los clientes con

respecto a cuando se ejecutaran los servicios?

¢Los empleados Degso Cia. Ltda, le brindan a usted servicio con prontitud?

¢Si, se presenta un problema o usted necesita ayuda, el personal de Degso

Cia. Ltda, esta dispuesto a ayudarlo?

¢En la empresa no importa si estdn demasiado ocupados para responder

rdpidamente las consultas de los clientes?

¢Los empleados de Degso Cia. Ltda, siempre son amables y respetuosos con

usted?

¢Los empleados de Degso Cia. Ltda, deben tener conocimiento de Seguridad

Ocupacional para responder sus preguntas?

¢, Los empleados de Degso Cia. Ltda, tienen conocimiento de los estandares

de calidad de los productos y servicios?

¢El comportamiento de los empleados de Degso Cia. Ltda, le inspira

confianza?

¢Los empleados de Degso Cia. Ltda, le brindan una atencién personalizada?

101

Fiabilidad

Capacidad de

Respuesta

Capacidad de

Respuesta

Capacidad de

Respuesta

Capacidad de

Respuesta

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Empatia
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19 ¢La empresa Degso Cia. Ltda, se preocupa por cuidar los intereses de sus Empatia

clientes?
20 ¢Los empleados de Degso Cia. Ltda, atiende sus necesidades especificas? Empatia
21 ¢Los empleados de Degso Cia. Ltda, demuestran amabilidad y buen trato? Empatia
22 ¢Los horarios de atencion de Degso Cia. Ltda, son convenientes para todos Empatia

los clientes?

Apéndice B Resultado de las Encuestas
1.- ¢ La empresa Degso Cia. Ltda utiliza equipos de cobmputos actualizados, adecuados y
modernos

@ Siempre
@ Lz mayoria de veces si
Algunas veces =i, algunas veces no
@ Lz mayoria de veces no
@ MNunca

Figura: Percepcion de equipos de Computo de Degso Cia. Ltda.

Esta pregunta corresponde a la dimension de elementos tangibles se evidencia que el 20%

percibe que Degso Cia. Ltda., utiliza equipos de tecnologia modernos. Mientras que un 40%
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menciona que la mayoria de veces la empresa si cuenta con equipos de tecnologia. Sin embargo,

un 40% que algunas veces si tienen y algunas veces no tienen equipos tecnoldgicos.

2.- ¢Las instalaciones fisicas de Degso Cia. Ltda. (Recepcidn, caja, servicio al cliente) son

limpias, comodas y visualmente atractivas?

® Siempre
® La mayoria de veces si
Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no
® Nunca

Figura: Percepcion de instalaciones fisicas de Degso Cia. Ltda.

Esta pregunta corresponde a la dimension de elementos tangibles se evidencia que el 20%
percibe que Degso Cia. Ltda., cuenta con instalaciones fisicas cbmodas, atractivas y modernas.

Mientras que un 80% indica que la mayoria de veces si cuenta con instalaciones fisicas.

3.- ¢El personal de Degso Cia. Ltda, siempre esta bien uniformado con una apariencia

limpia y agradable?
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® Siempre

® La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
® La mayoria de veces no

@® Nunca

Figura: Percepcion de apariencia del personal de Degso Cia. Ltda.

Esta pregunta corresponde a la dimension de elementos tangibles, se evidencia que el 60%
de los clientes encuestados percibe que los empleados de Degso Cia. Ltda., siempre estan bien
uniformados con una apariencia limpia y agradable. Mientras que un 40% menciona que la

mayoria de veces los empleados tienen buena apariencia.

4.- ¢ Los materiales asociados con el servicio de Degso (cotizacidn, facturacion y tiempo

de entrega) son claros y entendibles?

® Siempre

@ La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca

Figura: Percepcion acerca de los materiales asociados a Degso Cia. Ltda.
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Esta pregunta corresponde a la dimension de elementos tangibles, se evidencia que un
42.9% de los clientes encuestados mencionan que siempre reciben la informacion clara 'y
entendibles acerca de cotizaciones, facturas. Mientras que un 42.9% menciona que la mayoria de

veces recibe la informacion y un 14.3% la mayoria de veces no recibe la informacién entendible-.

5.- ¢La empresa Degso Cia. Ltda, proporciona sus servicios en el momento que promete

hacerlo?

® Siempre
@ La mayoria de veces si
Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no
@ Nunca

Figura: Percepcion acerca de fiabilidad del servicio Degso Cia. Ltda.

Esta pregunta corresponde a la dimension de fiabilidad del servicio en cual se evidencia
que un 28.6% menciona que Degso Cia. Ltda., siempre cumple con sus servicios a tiempo; Un
57.1% manifestd que la mayoria de veces cumple y finalmente iun 14.3% indicé que la mayoria

de veces no cumple.

6.- ¢ Cuando usted presenta algin inconveniente, el personal de Degso Cia. Ltda, muestra

interés en resolverlo?
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® Siempre

@ La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca

Figura: Percepcidn acerca de resolucion de problemas por parte de Degso Cia. Ltda.

Esta pregunta corresponde a la dimension de fiabilidad y como el cliente percibe el
sincero interés que los empleados muestran para resolver los problemas, en el cual un 42.9%
menciona que siempre resuelven. Un 42.9% menciona que la mayoria de veces resuelven los

problemas y un 14.3% indicaron que algunas veces si y algunas veces no.

7.- ¢Usted recibe respuestas a tiempo, desde la primera vez que contacta los servicios de

Degso Cia. Ltda.?

@ Siempre

28.6% @ La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca
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Figura: Percepcion acerca de respuestas a tiempo desde la primera vez que contacta los

servicios.

Esta pregunta corresponde a la dimensién de fiabilidad y como el cliente percibe las
respuestas a tiempo desde la primera vez que contacta los servicios de Degso Cia. Ltda., por lo
cual un 57.1% menciona que siempre reciben el servicio a tiempo, un 28.6% indica que la

mayoria de veces si y un 14.3% menciona que la mayoria de veces no.

8.- ¢Degso Cia. Ltda. cumple con los tiempos establecidos para la entrega de documentos

(facturas, envio de cotizaciones)?

® Siempre
® La mayoria de veces si
Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no
@ Nunca

Figura: Percepcion acerca de los tiempos de entrega de documentos

Esta pregunta corresponde a la dimension de fiabilidad y se puede evidenciar que un
71.4% indica que siempre entregan los documentos a tiempo. Un 14.3% manifesto que la
mayoria de veces si y un 14.3% mencion0 que algunas veces si y algunas veces no respecto a los

tiempos de entrega.

9.- ¢La empresa Degso Cia. Ltda. concluye el servicio en el tiempo prometido?
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® Siempre

@ La mayoria de veces si

) Algunas veces si, algunas veces no
@ Lamayoria de veces no

@ Nunca

Figura: Percepcidn acerca de culminacion de servicio de Degso Cia. Ltda.

Esta pregunta corresponde a la dimensién de fiabilidad, con la cual se conocera como
perciben los clientes este item con respecto que Si, Degso Cia. Ltda., concluye el servicio en el
tiempo que promete por lo cual un 28.6% manifestd siempre culminan el servicio, continuando
con un 14.3% indicando que algunas veces si y algunas veces no; Mientras que el 57.1% dice que

la mayoria de veces si.

10.- ¢La empresa Degso Cia. Ltda. mantiene informados a los clientes con respecto a

cuéndo se ejecutaran los servicios?

@ Siempre

® La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca
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Figura: Percepcion acerca de mantener informados a los clientes de Degso Cia. Ltda.,

cuando se ejecutaran los servicios.

Esta pregunta corresponde a la dimension de capacidad de respuesta en el cual el item
indica Si, Degso Cia. Ltda., mantiene informados a los clientes con respecto a la ejecucion de los
servicios por lo que un 28.6% manifiesta que siempre mantienen informados a los clientes
cuéndo se ejecutaran los servicios, siguiendo el mismo orden el 57.1% indicd que la mayoria de

veces estan informados. Frente a un 14.3% que menciona que la mayoria de veces no.

11.- ¢ Los empleados Degso Cia. Ltda. le brindan a usted servicio con prontitud?

® Siempre
® La mayoria de veces si
Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no
@ Nunca

Figura: Percepcion acerca de que si, los empleados le brindan un servicio con prontitud

Esta pregunta corresponde a la dimension de capacidad de respuesta en el cual el item
indica que si los empleados de Degso Cia. Ltda., le brindan un servicio con prontitud en el cual
un 14.3% menciono que siempre los empleados brindan servicio con prontitud, del mismo modo
el 71.4% responde que la mayoria de veces si. Y solo un 14.3% indica que la mayoria de veces

no.
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12.- ¢ Si, se presenta un problema o usted necesita ayuda, el personal de Degso Cia. Ltda.

esta dispuesto a ayudarlo?

® Siempre

® La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca

Figura: Percepcidn acerca de resolucion de problemas por parte de Degso. Cia. Ltda.

Esta pregunta corresponde a la dimension de capacidad de respuesta con respecto a la

resolucion de problemas en el que un 42.9% menciona que siempre estan dispuestos a ayudarles

y un 42.9% sefiala que la mayoria de veces tiene respuesta; Mientras que un 14.3% expresan que

la mayoria de veces no.

13.- ¢En la empresa no importa si estan demasiado ocupados para responder rapidamente

las consultas de los clientes?

@ Siempre

@ La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca
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Figura: Percepcion acerca de gue si, los empleados no estan demasiado ocupados para

responder sus requerimientos.

Esta pregunta corresponde a la dimension de capacidad de respuesta con respecto a que si,
los empleados no estdn demasiado ocupados para responder sus requerimientos en la cual un
28.6% manifestd que siempre estan dispuestos a ayudar, un 57.1% indicé que la mayoria de

veces si, sequido de un 14.3% dice que algunas veces si y algunas veces no.

14.- ¢ Los empleados de Degso Cia. Ltda. siempre son amables y respetuosos con usted?

® Siempre
@ La mayoria de veces si
Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no
@ Nunca

Figura: Percepcion acerca de gue si, los empleados son amables y respetuosos.

Esta pregunta corresponde a la dimension de seguridad con respecto a que si, los
empleados son siempre amables y respetuosos a lo cual un 85.7% indico que siempre los

empleados con amables, mientras que un 14.3% mencion6 que la mayoria de veces si.

15.- ¢ Los empleados de Degso Cia. Ltda. deben tener conocimiento de Seguridad

Ocupacional para responder sus preguntas?
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@ Siempre

@ La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca

Figura: Percepcion acerca de que si, los empleados deben tener conocimiento de

Seguridad Ocupacional para responder sus preguntas

Esta pregunta corresponde a la dimension de seguridad con respecto a que si, los
empleados deben tener conocimiento de Seguridad Ocupacional para responder sus preguntas a

los cual el 100% indic6 que siempre deben tener conocimiento.

16.- ¢ Los empleados de Degso Cia. Ltda. tienen conocimiento de los estandares de

calidad de los productos y servicios?

@ Siempre

@ La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca
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Figura: Percepcion acerca de que si, los empleados tienen conocimiento de los estandares

de calidad de los productos y servicios.

Esta pregunta corresponde a la dimension de seguridad con respecto a que si, los
empleados tienen conocimiento de los estandares de calidad de los productos y servicios, por lo
cual el 50% mencionaron que siempre tienen conocimiento, el 33.3% indic6 que la mayoria de

veces si; Continuando con un 16.7% indicaron que algunas veces si y algunas veces no.

17.- ¢ El comportamiento de los empleados de Degso Cia. Ltda. le inspira confianza?

@ Siempre
@ La mayoria de veces si
Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no
@ Nunca

Figura: Percepcidn acerca de que si, los empleados le inspiran confianza

Esta pregunta corresponde a la dimension de seguridad con respecto a que si, los
empleados le inspiran confianza a lo cual un 57.1% indico que siempre inspiran
confianza, mientras que el 28.6% menciona que la mayoria de veces si y un 14.3% dice

que algunas veces si y algunas veces no.

18.- ¢ Los empleados de Degso Cia. Ltda. le brindan una atencién personalizada?
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@ Siempre

@ La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca

Figura: Percepcion acerca de gue si, los empleados le brindan una atencién personalizada

Esta pregunta corresponde a la dimension de empatia en el cual un 85.7% menciona que
siempre los empleados han brindado una atencion personalizado, mientras que un 14.3% indicd

que algunas veces si y algunas veces no.

19.- ¢ La empresa Degso Cia. Ltda. se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes?

® Siempre

28.6% @ La mayoria de veces si

@ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca

Figura: Percepcidn acerca de que si, Degso Cia. Ltda., se preocupa por cuidar sus

intereses
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Esta pregunta corresponde a la dimension de empatia en la que se manifesto la pregunta
acerca de que Si, Degso Cia. Ltda., se preocupa por cuidar sus intereses en el cual un 57,10%
muestra que siempre se preocupan de sus intereses, mientras que un 28,60% se manifiesta que la

mayoria de veces si; Mientras que un 14,30% indico que la mayoria de veces no.

20.- ¢ Los empleados de Degso Cia. Ltda. atienden sus necesidades especificas?

® Siempre
28,6% ® La mayoria de veces si
Algunas veces si, algunas veces ho
® La mayoria de veces no
@® Nunca

Figura: Percepcidn acerca de que si, los empleados de Degso Cia. Ltda. atienden sus

necesidades especificas

Esta pregunta corresponde a la dimension de empatia en el cual un 57,10% muestra que
siempre los empleados atienden sus necesidades especificas, un 28,60% menciona que la mayoria

de veces atienden sus necesidades; Mientras que un 14,30% indica que la mayoria de veces no.

21.- ¢ Los empleados de Degso Cia. Ltda. demuestran amabilidad y buen trato?
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® Siempre

@ La mayoria de veces si

28,6% @ Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca

Figura: Percepcidn acerca de que si los empleados demuestran amabilidad y buen trato

Esta pregunta corresponde a la dimension de empatia en el cual un 71,40% que siempre
los empleados demuestran amabilidad y buen trato, frente a un 28,60% que indica que la mayoria

de vece si.

22.- ¢Los horarios de atencion de Degso Cia. Ltda. son convenientes para todos los

clientes?

® Siempre

@ La mayoria de veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
@ La mayoria de veces no

@ Nunca

Figura: Percepcion acerca de que si los horarios de Degso Cia. Ltda. son convenientes

para todos los clientes.
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Esta pregunta corresponde a la dimension de empatia en el cual un 57,10% menciona que
los horarios siempre son convenientes para los clientes, muestran que un 28,60% indica que la

mayoria de veces si y un 14,30% indica que algunas veces si son convenientes y otras veces no.
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