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Resumen

La investigacion tiene como objetivo evaluar la influencia que tiene la calidad de servicio
y satisfaccion al cliente de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. en el afio 2020. La
metodologia que se utilizé fue deductiva, no experimental, descriptivo y de corte transversal. El
tipo de investigacién tuvo un enfoque cuantitativo; como instrumento de medicion se valido el
modelo SERVQUAL. Como instrumento de recoleccion de datos se utilizo la técnica de la
encuesta via online utilizando el cuestionario SERVQUAL adaptado aplicado a una muestra de
92 clientes. Los resultados que se obtuvieron producto de la investigacion mostraron que las
expectativas que tienen los clientes por la calidad de servicio siempre seran mayores a las
percepciones del servicio brindado. Las dimensiones de elementos tangibles y de empatia
tuvieron las brechas mas altas con relacion a las deméas dimensiones, sus valores fueron de -0.69
y -0.27 respectivamente. Se establecieron varios planes de mejora con la finalidad de minimizar
estas brechas negativas, las cuales estan orientadas a las mejoras en los procesos, a fin de

satisfacer las necesidades de los clientes quienes son la esencia de todo negocio.

Palabras Clave: Calidad de servicio, SERVQUAL, percepciones, expectativas, cliente.
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Abstract

The objective of the research is to evaluate the influence of the quality of service and
customer satisfaction of the company Plasticos Ecuatorianos S.A. in the year 2020. The
methodology used was deductive, non-experimental, descriptive and cross-sectional. The type of
research had a quantitative approach; The SERVQUAL model was validated as a measurement
instrument. As a data collection instrument, the online survey technique was used using the
adapted SERVQUAL questionnaire applied to a sample of 92 clients. The results obtained as a
result of the investigation showed that the expectations that customers have for the quality of
service will always be greater than the perceptions of the service provided. The dimensions of
tangible elements and empathy had the highest gaps in relation to the other dimensions, their
values were -0.69 and -0.27, respectively. Several improvement plans were established in order to
minimize these negative gaps, which are oriented to process improvements, in order to satisfy the

needs of customers who are the essence of every business.

Keywords: Quality of service, SERVQUAL, perceptions, expectations, customer.



Introduccion

En la actualidad, la calidad del producto y servicio son los principales atributos que las
empresas deben desarrollar para alcanzar la competitividad y lograr posicionamiento en el
mercado, con la finalidad de incrementar la satisfaccion en los clientes, factor fundamental en
toda organizacion. La calidad de servicio es un elemento basico en las percepciones del cliente.
En el caso de los servicios puros como por ejemplo la atencion de la salud, servicios financieros,
educacion, la calidad de servicio sera el elemento dominante en las evaluaciones de los clientes.
En casos en los que el servicio o servicios al cliente son ofrecidos en combinacion con un
producto fisico, la calidad de servicio también puede ser muy importante para determinar la
satisfaccion del cliente. Fernandez (2019) afirmé que el enfoque al cliente asegura la
sostenibilidad de la empresa a largo plazo, que el servicio es la verdadera fuente de ventaja
competitiva, que el producto y el precio forman una Unica realidad, y el cliente, hoy méas que
nunca, valora mas la relacion que se crea y no en el suministro del producto.

Y es asi como la calidad de servicio en las empresas ha crecido enormemente, puesto que
estan enfocadas en cumplir sus objetivos, mejorar sus resultados, crecer en el mercado y por ende
obtener rentabilidad, debido a que las empresas exitosas buscan entregar valor a los clientes con
productos o servicios Utiles, que no sélo deben ser aptos para el uso que se ha sido asignado, sino
que, ademas tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los clientes han depositado
en ellos. Es por eso que ofrecer un servicio de calidad y buena atencion al cliente es un elemento
predominante para la supervivencia de las organizaciones, debido a que la competencia es cada
vez mayor y los clientes son mucho mas exigentes, ya que no sélo buscan precio y calidad sino

también una buena atencion, comodidad, un trato personalizado y un servicio rapido.



Ademas, es importante conocer no solo quiénes son los clientes, sino cuales son sus
necesidades, que esperan del servicio, como lo perciben y que elementos determinan su
satisfaccion. Se debe tener en cuenta que en el servicio no se pueden estandarizar las
expectativas; cada cliente es un mundo totalmente diferente, a pesar de que cada uno requiera el
mismo servicio.

En ese mismo contexto, Plasticos Ecuatorianos S.A. es una empresa del sector de la
manufactura dedicada a la fabricacién de envases plasticos para la industria quimica,
agroquimica, petroquimica y alimenticia, busca permanentemente el mejoramiento continuo en
sus procesos con el afan de seguir siendo los pioneros en este sector, por tal motivo, para
fortalecer la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion, el presente trabajo de titulacion plantea
aplicar el modelo de calidad SERVQUAL, obra de Parasuraman, Berry y Zeithaml, el cual
facilitara la evaluacion de las cinco dimensiones méas importantes de la calidad del servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia), planteAndose como
objetivo principal conocer las percepciones y expectativas que tienen los clientes con relacion a
la calidad de los productos y el desempefio del servicio al cliente.

Este proyecto de investigacion se divide en cuatro capitulos: marco tedrico, marco
referencial, marco metodoldgico y propuesta final. En el capitulo I, se desarrolla la
fundamentacidn tedrica, la cual involucra términos y conceptos acerca de la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes; asi tambien se describira la teoria acerca del modelo SERVQUAL y
su aplicabilidad en la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. En el capitulo 1, se presentan estudios
similares en el contexto nacional e internacional, se profundizara el andlisis en base a los

resultados obtenidos en esos estudios.



En el capitulo 11, se expone el desarrollo de la metodologia de investigacién, asi mismo
el método y tipo de investigacion, identificacidn de variables, junto con ella las herramientas
aplicadas que se utilizaron para la recoleccion de informacion a fin de determinar las
percepciones y expectativas que tienen los clientes aplicando el modelo SERVQUAL,
complementado con el software estadistico IBM SPSS Statistics 22 para la determinacion de la
poblacion y muestra. Posteriormente se analizaran de resultados obtenidos del proyecto, a partir
de los cuales se elabora el capitulo IV donde se incluye las propuestas de mejoras en base a los

problemas identificados, asi como las correspondientes conclusiones y recomendaciones.



Capitulo |

Antecedentes

El siguiente punto trata sobre los inicios de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.,
compafiia que cuenta con una trayectoria en el mercado de més de 50 afios. La planta se
encuentra ubicada en el Kilometro 8 %2 via a Daule, fue fundada en la ciudad de Guayaquil en
1967, comenzd sus operaciones con una sola maquina procesadora de plastico en la linea de
inyeccion, la Plastiniector V308 de procedencia italiana y con moldes Unicamente para fabricar
mufiecas. Con inversion nacional del duefio en ese entonces el sefior Francisco Alarcon
Fernandez-Salvador, se adquirieron nuevas maquinas y moldes de diferentes articulos y para
diferentes procesos de fabricacion como soplado, inyeccion, termo-formado, expandido y
servicios complementarios como el proceso de impresion para envases industriales y articulos
descartables. Actualmente, Plasticos Ecuatorianos forma parte del Holding Tonicorp, adquirido
por Arca Continental y la compafiia Coca-Cola en el 2014. La empresa actualmente cuenta con
321 trabajadores, sus ventas al cierre del 2019 fueron de 29.8 millones de ddlares

aproximadamente, las mas bajas en estos ultimos 3 afios.

En la actualidad, la calidad de servicio se ha convertido en un area importante de atencion
para las empresas, es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir dentro de cada
organizacion sin importar el tamafio y sector al que pertenezcan. Debido al fuerte impacto que
posee en los negocios, es considerada como una de las principales ventajas competitivas que
poseen las organizaciones y un requisito previo para la sostenibilidad y el crecimiento ya que
permite optimizar recursos, minimizar los costos y brindar satisfaccion al cliente que es la razon

de ser de las organizaciones.



Es por esta razén que Plasticos Ecuatorianos S.A. cuenta con la certificacion en base a la
norma ISO 9001:2015. En el afio 2017 el Gobierno Nacional a través del Servicio Ecuatoriano de
Normalizacién otorg6 cuatro certificaciones INEN por la calidad en la produccién de sus
servicios, convirtiéndose en la Gnica empresa en el pais en obtener esta certificacion. El proceso
para la obtencidn incluyd los siguientes puntos: muestreo, evaluacion del producto mediante
ensayos Yy pruebas, evaluacion del sistema de gestién de la calidad del fabricante, revision,
decisidn, entre otros. Asimismo, Plasticos Ecuatorianos S.A. continuando con los procesos de
mejora continua en los sistemas de calidad, se encuentra en el inicio de la implementacion del
Sistema de Buenas Practicas de Manufactura (BPM), con esta implementacion la empresa

asegura que los envases que se fabrican son productos de confiable seguridad alimentaria.

Para concluir, se puede decir que el poder ofrecer un buen servicio al cliente constituye
uno de los factores determinantes en la supervivencia de cualquier organizacion, por lo tanto, la
opinion de los clientes sobre el servicio que reciben es de suma importancia, es mas facil y barato
volver a vender algo a un cliente habitual que conseguir uno nuevo. Por lo tanto, las empresas
deben adoptar medidas que permitan mantener el nivel de satisfaccion del cliente ya que un
cliente satisfecho es un cliente fiel, el cual se convierte en el vocero de la marca recomendando a

futuros clientes potenciales.



Planteamiento de la Investigacion

Objeto de Estudio: Se propone aplicar el modelo SERVQUAL como una herramienta
metodoldgica que permita realizar la medicion de la calidad del servicio ofrecido, asi como

también conocer las expectativas de los clientes y como ellos aprecian el servicio proporcionado.

Campo de Accion: El presente estudio se desarrollard en la empresa Plasticos

Ecuatorianos S.A., en el periodo de diciembre 2019 a junio 2020.

Planteamiento del Problema

La calidad de los servicios y la satisfaccion al cliente han sido un tema de gran interés
para las organizaciones, ya que ninguna empresa puede sobrevivir en el mercado sin desarrollar
estos temas y la lealtad a la marca. Es por eso que a veces el servicio al cliente es el principal
elemento diferenciador frente a los competidores. Al respecto, Lépez (2020) asevero que el
servicio al cliente es el conjunto de acciones que un proveedor brinda a su clientela, con el fin de
lograr que ese servicio que se recibe signifique una diferenciacion con el resto de las
organizaciones que ofrecen servicios similares. Asi mismo, Lovelock & Wirtz (2009) afirmaron
que el servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva,
que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por
correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos:
la satisfaccion del cliente y eficiencia operacional.

Por otra parte, la calidad de los servicios ayuda a fortalecer la relacion entre clientes y
organizacion a traves de un flujo bidireccional, es decir, el cliente obtiene un valor real de la
relacion comercial (realidad). El cual se traduce en valor para la organizacién en la forma de

incrementar rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo (satisfaccion del cliente). Bajo el mismo



contexto, Salazar, Martinez, Gomez, y Sdnchez (2019) afirmaron que la calidad en la atencion al
cliente representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes
con respecto a la oferta que realicen los competidores logrando percepcion de diferencias en la
oferta global en la empresa. Por otra parte, Crosby (1979) indic6 que para llevar a cabo una
adecuada gestion de calidad, las cosas se deben hacer bien desde el primer momento, para
lograrlo, la alta direccion debia cumplir con 14 principios basicos como son: a) compromiso de la
direccién, b) equipos de mejora de calidad, ¢) medidas de calidad, d) costo de calidad, €) tener
conciencia de la calidad, f) accion correctiva, g) planificacion de cero defectos, h) capacitacion
del supervisor, i) dia de cero defectos, j) establecimiento de metas para reducir errores, K)
eliminacion de las causas del error, 1) reconocimiento, m) consejos de calidad y n) empezar de

nuevo mediante la mejora continua.

Dentro de este marco, la empresa objeto de estudio es Plasticos Ecuatorianos S.A.,
empresa dedicada a la produccién y comercializacion de envases y contenedores plasticos con
altos estandares de calidad, dirigidos al mercado industrial y de consumo masivo, a nivel local e
internacional. En la actualidad la empresa tiene mas de cuatro décadas brindando productos de
calidad, buscando firmemente el mejoramiento continuo mediante la incorporacion de nuevas

tecnologias y el desarrollo de su personal.

Plasticos Ecuatorianos S.A. cuenta con la certificacion ISO 9001:2015, dentro de su
organigrama tiene un departamento de sistemas de gestion de calidad, el instrumento que se
utiliza para medir la satisfaccion de los clientes es la encuesta, sin embargo, esta herramienta no
ha sufrido ningun tipo de modificacion con relacion a los cambios actuales dentro de las

organizaciones, mercados y consumidores. Es un instrumento que no ha sido actualizado y los



resultados no son considerados para la toma de decisiones o para generar planes de accién o de

mejora continua que es uno de los requisitos de la norma 1SO-9000.

Es por esta razon que la organizacion requiere de implementar un nuevo modelo de
discrepancias que permita conocer las expectativas de los clientes y sus percepciones que este
tiene con relacion al producto y servicio recibido. Los resultados obtenidos se transforman en
informacion relevante para la Alta Direccidn, y que sirva de utilidad para la toma de decisiones.
A su vez los planes de accidn generados producto de la toma de decisiones se traduzcan en
resultados favorables para la organizacion, la fidelizacién de los clientes y el incremento en las

ventas.

Para concluir, se puede decir que el ofrecer un servicio de calidad no es tarea facil, se
necesita generar cambios, de adaptar una cultura de servir. Es necesario el poder hacer un
producto de calidad, minimizando los reclamos en base a un correcto control en los procesos, de
entregar a tiempo y completo los productos a los clientes, que exista una retroalimentacion por
parte de Ejecutivo en Venta para conocer si el servicio brindado es el 6ptimo. La suma de todos
estos logros dé como resultado el poder satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,

para lograrlo, se necesita colaboracion de todos los miembros de la organizacion.



Formulacion del Problema

¢En qué medida la calidad en el servicio influye en el nivel de satisfaccion de los clientes

de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.?
Delimitacion del Problema

El proyecto de investigacion va orientado a los clientes de la empresa Plasticos

Ecuatorianos S.A.
Justificacion

La industria del plastico en el Ecuador estd compuesta por mas de 500 empresas
relacionadas con los procesos de extrusion, soplado, termoformado, inyeccion y rotomoldeo, lo
gue constituye en la actualidad un componente importante en el encadenamiento productivo del
pais (Vistazo, 2017). Segun la Asociacion Ecuatoriana de Plasticos (Aseplas), esta industria
representa el 1.2% del PIB nacional, es decir cerca de 1,200 millones de ddlares; actualmente

genera mas de 19 mil empleos directos y 120 mil indirectos, con una produccién anual de 500 mil

toneladas (Revista Lideres, 2018).

La competencia en este sector ha venido en aumento, dentro de organizacion la calidad
del producto y precio juegan un papel importante a la hora de fidelizar a un cliente.
La competitividad se define como competencia de generar mayor satisfaccion en los
consumidores fijando un precio o posibilidad para poder ofrecer un menor precio fijada una cierta
calidad. Para Macias (2021), menciona que competitividad en una industria, consiste en la
capacidad de alcanzar un éxito sostenido contra (o en comparacién con) sus competidores

foraneos, sin protecciones o subsidios. Es de esta manera se asume que las empresas competitivas
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podran asumir mayor cuota dentro del mercado a expensas de otras empresas menos

competitivas, si no existen deficiencias de mercado que lo impidan.

Para la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A., el poder contar con herramientas que le
permitan conocer a fondo las expectativas que tienen los clientes con relacién a los productos y
servicios que adquieren es muy importante, por lo que aporte académico del proyecto toma
mayor relevancia y se articula con la linea de investigacion como lo es la medicion de la calidad
del servicio y/o producto. Es por eso que permite evaluar el nivel de servicio, y contar con
informacion importante para la toma de decisiones, identificar desviaciones en los procesos u
establecer planes de mejoras para transformar en resultados favorables y sostenibles a través del

tiempo tanto para los accionistas, empleados, clientes y consumidores.

En ese mismo contexto, la aplicacion de una técnica investigativa comercial como modelo
SERVQUAL permitira realizar medicién de la calidad, servicio y/o producto. Asi mismo se
conocerd las expectativas de los clientes y como ellos aprecian el servicio que proporciona la
empresa. Este modelo analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes; proporciona
informacion detallada sobre las opiniones del cliente sobre el servicio y/o producto de la empresa,
comentarios y sugerencias de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. En términos generales, el modelo
SERVQUAL es un instrumento de mejora continua cuya aplicacion servira como instrumento de

comparacion con el resto de organizaciones del mismo sector.

Dentro del entorno en el que se desenvuelve una industria, la calidad se ha convertido en
un aspecto indispensable para las empresas. Para poder ocupar un lugar dentro del mercado y

tener una ventaja competitiva. Es necesario que las empresas puedan ofrecer a sus clientes
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productos y servicios de calidad. En la actualidad los consumidores son mas exigentes en este
aspecto, y para poder cubrir sus expectativas es muy importante saber qué es lo que desean y cual

es el nivel de calidad que se les ofrece.

El objetivo del presente trabajo es evaluar la influencia que tiene la calidad de servicio y
satisfaccion al cliente de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. en el afio 2020. Para lograrlo, se
aplicara un modelo de medicion de la calidad, y servicio utilizando la herramienta de evaluacion
denominada SERVQUAL. Los beneficiarios de este proyecto cientifico son toda persona mayor a

18 afios natural o juridico que sea cliente de Plasticos Ecuatorianos S.A.

Preguntas de Investigacion

¢Qué influencia tiene la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa

Plasticos Ecuatorianos S.A.?

¢Cudles son las diferencias tedricas que existen entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente?

¢Qué estudios similares se han desarrollado a nivel nacional e internacional sobre la

medicion de la calidad del servicio?

¢Qué técnicas cuantitativas se pueden aplicar para el analisis de la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en Plasticos Ecuatorianos S.A.?

¢ Los resultados que se obtengan producto de la aplicacion del modelo SERVQUAL

generardn mejoras en la satisfaccion de los clientes de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.?
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Hipotesis

La calidad en el servicio afecta de manera significativa al grado de satisfaccion en los

clientes de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.

Objetivo General

o Evaluar la influencia que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion al cliente de

la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. en el afio 2020.

Objetivo Especifico

o Describir los principales conceptos acerca de la calidad del servicio y satisfaccion

de los clientes para construir la fundamentacion tedrica.

. Analizar estudios similares desarrollados en el contexto nacional e internacional

para la evaluacion de la percepcion y la expectativa a través de revisiones bibliograficas.

o Relacionar las calidad y satisfaccion de los clientes mediante la aplicacion de la

herramienta seleccionada de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.

o Establecer planes de mejora en base a los resultados obtenidos, con la finalidad de

garantizar la satisfaccién de los clientes de Plasticos Ecuatorianos S.A.
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Capitulo 11

Marco tedrico y conceptual

En el presente capitulo se exponen las bases teorias relacionados con la calidad de
servicio y satisfaccion al cliente, asi como la revision de conceptos que fueron clave para la

investigacion.

Marco Tedrico

Calidad. Son muchas las definiciones de la palabra calidad, aunque lo cierto es que la
calidad en el campo de los productos o servicios se refiere al cumplimiento de la satisfaccion del
cliente por medio de la prestacién de un servicio o produccién de un bien que cumpla con sus
requerimientos, necesidades y deseos. Juran (1990) menciona las diversas formas de concebir a la
calidad, pero solo hay dos que se orientan a su trabajo, la primera es la satisfaccion que se
adquiere con un producto cuando logra llenar caracteristicas de importancia para los clientes, y la
segunda es la ausencia de deficiencias, no concretamente en el producto en si, también se puede

relacionar a los servicios asociados como la facturacion, entregas, los tiempos, entre otros.

Por otra parte, La Real Academia Espariola define calidad como la propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicion establece dos
elementos importantes en su estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o propiedades y,
segundo, su bondad para valorar “algo” a través de ella. La tabla 1 describe brevemente las

definiciones de calidad por los siguientes autores:
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Principales definiciones sobre la calidad

Autores

Criterios principales para la definicién

Deming (1989)

Juran (1990)

Ishikawa (1986)

Croshy (1988)

Imai (1998)

Drucker (1990)

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagaré; la calidad
puede estar definida solamente en términos del agente.

La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los méas
representativos:

1) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan
satisfaccion del producto.

2) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Méas
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacion, calidad del proceso, calidad de la gente, calidad
del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.

Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen
gue estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una
ausencia de la calidad.

La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino
también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos
productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de la actividad
de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio,
produccidn, venta y mantenimiento de los productos o servicios.

La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente

obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar.

Adaptado de Duque E. (2005, p. 67-68). Revision del concepto de calidad del servicio y sus

modelos de medicion
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Calidad del Servicio. La calidad del servicio es una de los principales objetivos a los que
se encuentran dirigidas las empresas dedicadas a la atencion de los usuarios, por ello se considera
necesario abordar los principales criterios de los autores mediante la revision bibliografica
tomando las conceptualizaciones técnicas y cientificas de la tematica. Bajo este contexto, De
Pablo Blanco (2019) afirm¢ que: “La calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado
por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,
en consecuencia, un servicio agil, adecuado, oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se siente comprendido, atendido y servido
personalmente, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando mayores ingresos y

menores costos para la organizacion” (p. 12)

Con la globalizacion, la calidad en el servicio se ha convertido en un requisito
imprescindible para competir entre organizaciones comerciales e industriales de cualquier parte
del mundo, Bajo el mismo contexto, Diaz (2017) afirmé que el impacto que tienen en los
resultados, ya sea en el corto o en el largo plazo, es primordial para el desarrollo y subsistencia de
las empresas involucradas en este tipo de procesos En esta misma linea, Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988), manifestaron que la calidad del servicio es un juicio global, similar a una actitud
referente a la superioridad de un servicio; ellos afirman que esta forma de actitud resulta de la
comparacién de expectativas con opiniones sobre el desempefio, y que la calidad se relaciona con
la satisfaccion, pero no es equivalente. Por su parte, Izquierdo (2021) expresé que los usuarios
expuestos a servicios de calidad encuentran una mejor satisfaccion, generando en ellos
complacencia, y ocasionando en ellos la conviccion de volver a generar transacciones con la
organizacion, asi como también realizar acciones de recomendacion de la entidad prestadora del

servicio.
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Servicio al cliente. El servicio al cliente es parte de la mercadotecnia intangible, su objetivo
principal es el manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio,
logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca. Por lo que el manejo de este tipo de
mercadotecnia requiere de esfuerzos diferentes a la utilizada en un producto tangible. El posible
cliente s6lo con ver el empaque, consistencia o color, puede tomar una decision de compra. En la
tabla 2 se presentan una serie de definiciones de varios autores con relacidn al servicio al cliente:

Tabla 2:

Principales definiciones sobre servicio al cliente

Autores Criterios principales de definicion

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
Horowitz (1990) servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del
mismo.

Aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que este
quede satisfecho con dicha actividad.

El servicio al cliente es una gama de actividades gque, en conjunto, originan
una relacion.

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea
la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona,
Lovelock (1990) por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe
disefar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la
satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional.

Peel (1993)

Gaither (1983)

Adaptado de Duque E. (2005, p. 64-65). Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicion

Modelo SERVQUAL. Al revisar las investigaciones relacionadas con percepcion de calidad
del servicio se logra identificar con facilidad que los académicos utilizan el modelo americano
como fuente conceptual y empirica para comprender lo que sucede al momento de medir la calidad
del servicio percibida. Ahora bien, valga hacer referencia a la escala mas utilizada en la literatura
para medir la calidad del servicio percibida como lo es el modelo SERVQUAL, escala
multidimensional desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry. Este instrumento tiene como

objetivo evaluar por separado las expectativas y percepciones de un cliente, apoyandose en los
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comentarios hechos por consumidores, facilitando el diagnéstico de las fortalezas o debilidades
presentes en el acto mismo de la prestacion del servicio. EI Modelo SERVQUAL se le considera
una de las medidas mas populares de la calidad del servicio; este instrumento mide la calidad del
servicio como diferencia entre las percepciones y las expectativas de los usuarios de los servicios,
componiéndose generalmente de cinco dimensiones y veintidos items que estructuran su
funcionamiento, descritas por Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) de la siguiente manera:
1) Elementos Tangibles: Las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del personal.
2) Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido en forma fiable y precisa.
3) Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar rapido
servicio.
4) Seguridad: El conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad.
5) Empatia: El cuidado, la atencion individualizada que la empresa proporciona a sus

clientes.

Este modelo que es mucho mas integral, se desarrolla y perfecciona a partir de la
implementacion del estudio de las cinco brechas: Brecha 1 (mala comunicacion descendente),
Brecha 2 (percepcion de inviabilidad a causa de la gestion), Brecha 3 (poca aplicacion en la
realizacion de las funciones a llevar a cabo), Brecha 4 (mala comunicacion horizontal); las
Brechas 1 al 4 contribuyen a la existencia de la Brecha 5. Asi, a las brechas Parasuraman et al.
(1988) los definié como una serie de discrepancias o deficiencias existentes entre las
percepciones de la calidad de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio que se presta a

los consumidores (ver figura 1).
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tangibles, Semcig
seguridad. percibido
Figura 1

Barreras organizacionales de la calidad del servicio

Tomado de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993, p.23). More on improving service

quality measurement

Parasuraman et al. (1985), describi¢ inicialmente cuatro brechas:

18

1) Brecha 1: La diferencia entre las expectativas de calidad de servicio del consumidor y la

percepcion del proveedor sobre las expectativas del consumidor.

2) Brecha 2: La diferencia entre el entendimiento del proveedor sobre las expectativas del

consumidor y las especificaciones de calidad del servicio.

3) Brecha 3: La diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio

efectivamente disponible.

4) Brecha 4: La diferencia entre el nivel actual del servicio y las promesas de servicio

hechas al consumidor.

Las consideraciones expuestas por Parasuraman y su grupo de colaboradores

contribuyeron para que se diera una apreciacion parcial de la experiencia de servicios.

Posteriormente, surge la brecha 5, a partir de la diferencia entre el servicio esperado y servicio
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percibido. El desarrollo instrumental final hasta la fecha no ha dejado de tener ajustes,
adaptandose a diferentes contextos y por tanto aplicandose en un amplio espectro de servicios,
para finalmente con ello generar desde la gestion del marketing las estrategias necesarias que

permitan mejorar la calidad del servicio.

Escala de Likert. Las llamadas “escalas Likert” son instrumentos psicométricos donde el
encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo, a través
de una escala ordenada y unidimensional. Este tipo de escala surgié en 1932, cuando Rensis Likert
publicé un informe en el que exponia como usar un tipo de instrumento para la medicion de las
actitudes. Esta escala incluia un punto medio neutral, asi como puntos a izquierda y derecha,
originalmente de desacuerdo y de acuerdo, con opciones de respuesta numéricas de 1 a 5 (Matas,

2018).

La escala de Likert es una herramienta de medicion que, a diferencia de preguntas
dicotdmicas con respuesta si/no, nos permite medir actitudesyconocer el grado de
conformidad del encuestado con cualquier afirmacion que le propongamos. Resulta especialmente
atil emplearla en situaciones en las que queremos que la persona matice su opinion. En este sentido,
las categorias de respuesta nos serviran para capturar la intensidad de los sentimientos del

encuestado hacia dicha afirmacion.

Caracteristicas de los Servicios. Los especialistas en marketing consideran que los

servicios deben poseer las siguientes caracteristicas:

Intangibilidad: Que un servicio sea intangible significa que no se puede apreciar con los

sentidos antes de ser adquiridos. Incluso se habla de una doble intangibilidad, puesto que puede
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resultar dificil imaginarse el servicio. Los servicios no pueden ser probados antes de ser

adquiridos.

Inseparabilidad: Los servicios no se pueden separar de la persona del vendedor, que es
quien lo produce. Significa que la creacion de un servicio puede tener lugar mientras lo consume;
la produccion del servicio es fruto del esfuerzo conjunto del consumidor y del vendedor; ambos

trabajan conjuntamente.

Heterogeneidad o Inconsistencia: Quiere decir que es dificil estandarizar a los servicios.
Un mismo servicio puede variar segin quien lo proporcione. La inconsistencia de los servicios
tiene mucha importancia debido a que los consumidores encuentran mas dificultades para valorar

y hacer comparaciones de los precios y de la calidad de los servicios antes de adquirirlos.

Caracter Perecedero: Los servicios no se pueden almacenar. Esta caracteristica es muy
importante para establecer politicas de marketing, especialmente de precios y de segmentacion,

que combatan la estacionalidad de la demanda de los servicios.

Ausencia de propiedad: Los compradores de servicios adquieren un derecho, pero no la

propiedad del soporte tangible del servicio (Esteban, 2005, p.35-38).

La tabla 3 muestra las caracteristicas de los servicios, algunos de ellos ya expuestos.
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Caracteristicas de los servicios y sus implicaciones

Intangibilidad

Heterogeneidad

Inseparabilidad

Caracter perecedero

Los servicios no pueden almacenarse.

Los servicios no se pueden patentar.

Es mas dificil fijar precios a los servicios que a los bienes.
Es mas dificil comunicar servicios que bienes.

La produccion del servicio depende de como interactuan el
comprador y del proveedor.

La calidad puede verse afectada por factores no controlables
por el proveedor del servicio, o por imprevistos.

Puede que el servicio prestado no se ajuste a lo planificado o
comunicado.

El riesgo percibido por los consumidores suele ser mas alto
que los bienes.

Los clientes participan en la produccion del servicio.

Los servicios generalmente se producen y se consumen
simultdneamente.

La descentralizacion de funciones de los trabajadores de
empresas de servicios es muy importante.

La produccion masiva puede ser dificil.

Puede ser dificil sincronizar la oferta con la demanda.

Los servicios no se pueden devolver.

Los servicios generalmente no se pueden revender.

Tomado de Esteban, I.G. (2005, p. 39). Marketing de los Servicios

Marco Conceptual

El presente marco hace referencia a la revision de la literatura referente a conceptos como

calidad, aseguramiento de la calidad, servicio, producto, perspectivas, expectativas, satisfaccion

de los clientes, imagen corporativa y ventaja competitiva, lo cual forma parte del sustento tedrico

del problema y tema de la investigacion.
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Definicion de conceptos

Calidad. La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer las
necesidades implicitas o explicitas, un cumplimiento de requesitos. Una visién actual del
concepto de calidad indica que: calidad es entregar al cliente no lo que quiere, sino lo que nunca
se habia imaginado que queria y que una vez que lo obtenga, se de cuenta que era lo que siempre

habia querido (Maldonado, 2018).

Bajo el mismo contexto, Lépez (2019) afirmé que el concepto de calidad en las Gltimas
décadas a pasado de suponer un mero control del producto final, realizado por personas concretas,
a convertirse en una importante herramienta utilizada por todos los departamentos de la

organizacion para asegurar un adecuado nivel de calidad en todos sus productos o servicios.

Una organizacién orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes

(International Organization for Standardization, 2016).

Aseguramiento de Calidad. Segun definicion de 1ISO-9000 (2016) forma parte de la
gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la
calidad. El aseguramiento de la calidad es el conjunto de acciones que toman las empresas con el
propdsito de poder entregar a los consumidores bienes y servicios con el nivel de calidad
esperada, lo que genera confianza y seguridad a las empresas ya que sus productos reuniran las

condiciones adecuadas de calidad (Economipedia, 2020).
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Expectativas de los clientes. Para Kotler & Keller (2006, p.144) los clientes conforman
sus expectativas a través de experiencias de compras anteriores, de consejos de amigos de y
compafieros, de informacién y promesas de la empresa y de la competencia. Si la empresa
incrementa demasiado las expectativas, es probable que el cliente quede insatisfecho; sin
embargo, si la empresa establece expectativas demasiado bajas, no conseguira atraer a suficientes

clientes.

Bajo el mismo contexto, Ferrel & Hartline (2018) afirmd que para comprender las
expectativas de los clientes, la base de la calidad mejorada es el punto de partida para una gestion
eficaz de la relacion con el cliente, lo que significa que los profesionales de la mercadotecnia
deben permanecer en contacto con los clientes mediante la realizacion de investigaciones para

identificar sus necesidades y deseos.

Percepciones. De acuerdo a los criterios planteados por Schiffman y Lazar (2010), “la
percepcion se la puede definir como las acciones individuales por la cual las personas organizan ,
eligen e interpretan los estimulos en aras de construir una perspectiva del mundo, teniendo en
cuenta no solo las necesidades de los clientes, sino también sus valores y expectativas
particulares de cada individuo” (Cantillo, Pedraza, & Suarez, 2020, p. 39). Por otra parte, Bastos
(2006) indic6 que cuando un cliente compra algo lo hace por motivaciones de un tipo y de una
intensidad que le son propios; el cliente compra para obtener una ventaja a cambio del sacrificio

que le resulta el pago por lo comprado.

Satisfaccion del Cliente. El punto central del servicio al cliente es su satisfaccion; el
servicio se produce y se consume instantaneamente. Por lo tanto, en gran medida su satisfaccion

dependeré de la forma en la cual se aprovecha esa oportunidad, asi como de la eficiencia con la
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que se logra producirlo y ofrecerlo al usuario (Garcia, 2016). Bajo el mismo contexto, Kotler &
Armstrong (2003) lo definieron como el grado en el que el desempefio percibido de un producto

concuerda con las expectativas del comprador.

Asi mismo, 1ISO-9000 (2016) definid la satisfaccion al cliente como la percepcion del
cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes. Por otra parte, la
satisfaccion es una sensacion de placer o de decepcidn que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las espectativas, el cliente

queda muy satisfecho o encantado (Kotler & Keller, 2006).

Servicio. Para Kotler & Armstrong (2003) servicio es cualquier actividad o beneficio que
una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y no tiene como resultado la
propiedad de algo. Siguiendo el mismo contexto, Lovelock & Wirtz (2009) lo definieron como la
actividad econémica que una parte ofrece a otra, generalmente sin transferir la propiedad,
creando valor a partir del arrendamiento, el acceso, los bienes, la mano de obra, las habilidades

profesionales, las instalaciones, las redes o sistemas, solos 0 combinados.

Por otra parte, 1ISO-9000 (2016) indicd que servicio es la salida de una organizacion con

al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

Cliente. Para 1SO-9000 (2016, p.14) cliente es la persona u organizacién que podria
recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido

por ella. Para los autores Gavilanez y Ortiz, el cliente externo es aquella persona que no
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pertenece a la institucion, por lo tanto, se le define como toda persona natural o juridica que

requiere satisfacer una necesidad mediante la intervencion de terceros. (Moreno, 2020, p. 105)

En conclusion, se puede decir que el cliente es la razon de ser de todo negocio, por lo que

las empresas deben estructurar su futuro en base a una vision clara y directa hacia sus clientes.

Consumidor. Para Barrantes (2019) consumidor o usuario es aquella persona natural o
juridica que podra adquirir, utilizar o disfrutar de productos o servicios para fines personales,
familiares o de su entorno social inmediato. Bajo el mismo contexto, Venturini et al.(2018)
afirmé que consumidor es toda persona fisica o juridica que adquiere o utiliza cualquier tipo de
producto o servicio como destinatario final, pagando un precio o dando otro tipo de utilidad al

proveedor.

Producto. Kotler & Armstrong (2003) lo definieron como cualquier cosa que se puede
ofrecer a un mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo y que podria satisfacer un
deseo o0 una necesidad en la que se incluyen objetos fisicos, servicios, personas, lugares,
organizaciones e ideas. Bajo el mismo contexto, para Stanton, Etzel, & Walker (2007) producto
es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan empaque, color, precio, calidad y

marca, ademas del servicio y la reputacion del vendedor.

Cultura Organizacional. De acuerdo a Anzola (2003) “es el conjunto de practicas
sociales materiales e inmateriales que dan cuenta de las caracteristicas que distinguen a una
comunidad ya que establecen una atmosfera afectiva comun y un marco cognitivo compartido”
(Rivera, Carrillo, Forgiony, Nuvan, & Rozo, 2018). Por consiguiente, la cultura asegura la

estabilidad de las organizaciones, refleja la ideologia que las personas llevan en sus mentes,



26

transmite un sentido de identidad a los empleados e impulsa la estabilidad del sistema social que

los empleados experimentan (Sheen, 2018).

Cultura de Servicio. Para las organizaciones es importantes generar una cultura de
servicio ya que permite fidelizar a los clientes. Para Lescano (2014) la cultura de servicio dirige
de modo consistente el comportamiento de los empleados y guia sus acciones a través de unos
valores y principios deseados y compartidos. De acuerdo con Vera & Collins (2018), la cultura de
un servicio es considerada como un patron de conductas y comportamientos establecidos de una
organizacion, definida en si como la forma de ser de una empresa que influyen en las conductas

de sus miembros.

Imagen Corporativa. Es el conjunto de ideas, prejuicios, valoraciones, opiniones y
sentimientos que las personas tienen de una organizacion. Segun definicion de Cano (2019), es la
percepcion que tiene el pablico de la empresa, como la observa y como interpreta sus estimulos,
las sefiales y mensajes que manifiesta a través de diferentes canales de comunicacion. Siguiendo
la misma linea, la imagen corporativa es un término propio del marketing que comprende el
posicionamiento de una compafia en un mercado y la percepcion que sus consumidores,
competidores y el resto de la poblacion tengan en referencia a su actividad econdémica

(Economipedia, 2020).

Ventaja Competitiva. Para Lovelock & Wirtz (2009), ventaja competitiva es la capacidad
que tiene una empresa para desempefiarse en formas que los competidores no pueden igualar.

Siguiendo la misma linea, Porter (2009) indica que:

La ventaja competitiva depende de ofrecer una propuesta de valor Unica a partir de una

cadena de produccién de valor adaptada, lo que implica un sistema de contrapartidas
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diferente al de sus rivales, y en el que existe un ajuste entre las numerosas actividades que

pasan a fortalecerse unas con otras. (p.12).

En conclusion, la ventaja competitiva se obtendra en la medida que una empresa se

diferencie de la otra por medio del conjunto de actividades que estas realicen.

Marco Referencial

En este capitulo se revisaran antecedentes de estudios similares tanto en el contexto
internacional como local. Se mencionan los estudios realizados en una empresa de sector de la
publicidad en Bolivia y una industria del sector alimentos en Peru. A nivel local, se analizan
estudios realizados en una institucion financiera en la provincia del Guayas y una Universidad en
la provincia de Riobamba, todas con diferentes Opticas y enfoques donde la prioridad para las
empresas analizadas es ofrecer un servicio de alta calidad al cliente. Los estudios analizados
tienen un denominador comun que es la aplicacion del modelo SERVQUAL, este modelo evalta
la calidad del servicio, proporciona resultados basados en las brechas y la generacion de planes

de accidén para mejorar el servicio.

Contexto Internacional

Empresa de Publicidad Ayuda Experto - Bolivia.

El presente trabajo realizado por Reina Matsumoto (2014), tuvo como objetivo determinar
el nivel de la calidad del servicio que presta la empresa de publicidad Ayuda Experto de la ciudad
de Cochabamba-Bolivia utilizando la herramienta SERVQUAL que mide la calidad del servicio
mediante las expectativas y percepciones de los clientes en base a las dimensiones de fiabilidad,

sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles. También se realizaron estudios
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adicionales para facilitar la interpretacion de los resultados, como el analisis factorial
exploratorio. En cuanto al analisis de habilidad, los resultados del alfa de cronbach fueron
mayores a 0,6 es decir, que los items estan relacionados entre si. Los resultados de las brechas
que corresponde al estudio del Modelo SERVQUAL, fueron negativos para las primeras cuatro
dimensiones: la dimension de habilidad, sensibilidad, seguridad, y empatia. La dimension de
elementos tangibles arrojé un valor positivo de 3,5 siendo la Unica dimension en que los clientes
de la empresa Ayuda Experto se sienten satisfechos con lo que obtienen de la empresa. La brecha

mas significativa fue la brecha de la dimensién de habilidad, con un resultado de -12,3.

Como conclusién, se recomienda realizar constantes estudios para medir la calidad del
servicio en base a lo que esperan los clientes y lo que reciben de la empresa, asi como enfocarse
en mejorar las percepciones, especialmente de las dimensiones de habilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia, ya que estas son las dimensiones con brechas negativas.

Industria Alimentaria Huacariz S.A.C - Peru.

A continuacion, se analizara el trabajo realizado por Diego Alfredo Arriz Bardales (2017);
el objetivo fue evaluar el nivel de satisfaccién de la calidad de servicio al cliente en la industria
alimentaria Huacariz S.A.C. ubicado en Cajamarca-Perd. De igual manera se aplic6 el método de
evaluacion SERVQUAL. La poblacion estimada fue de 76462 clientes externos que acudieron a
la industria alimentaria Huacariz durante los meses de enero-octubre de 2017. La técnica de
recoleccion de datos fue a través de encuestas. Como resultado se obtuvo un tamario de la

muestra de 245 clientes, con un nivel de confianza del 94% y un error del 6%.

Los resultados del estudio indican que el nivel de satisfaccion de la calidad en cada una de

las dimensiones es de indice alto, ya que se evalué mediante una encuesta con sus respectivos
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indicadores de cada dimension, la cual como resultados se obtuvo que en la dimensién de
capacidad de respuesta tiene un 21% de relevancia en la satisfaccion del cliente, 20% la
dimensién de fiabilidad, 20% la dimension de seguridad, 20% la dimension de Empatia y un 19%

la dimensién de tangibilidad.

Contexto Nacional

Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Dolorosa” - Guayas.

En el siguiente estudio realizado por Abraham Galeas (2018), su objetivo fue determinar
el desemperio del servicio al cliente aplicando el modelo SERVQUAL con el fin de mejorar la
calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Dolorosa” de la ciudad de Guayaquil. Se
aplico la metodologia deductiva, descriptiva, cuantitativa y cualitativa, con uso de la encuesta
bajo la escala multidimensional SERVQUAL formulada a los clientes de la entidad; los
resultados fueron: fiabilidad 56%, capacidad de respuesta 59%, elementos tangibles 64%;

empatia 65%, seguridad 67%.

En resumen, las causas de esta calificacion se debieron a las demoras en el proceso de
atencion debido a las limitaciones tecnoldgicas y de talento humano, lo que ocasiond una caida
de las ventas e insatisfaccion de los clientes en los ultimos tres afios. Como recomendaciones se
propuso un sistema de atencion al usuario por ticket para que de esta manera se incremente el
numero de cajas habiles en atencion a la ciudadania. Ademas, la incorporacion de nueva
tecnologia para que se reduzcan las paralizaciones en el sistema informatico, implementacién de
cajeros automaticos para que los clientes puedan realizar transacciones financieras sin demora; y

el desarrollo de un sistema que pueda medir la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.
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Universidad Nacional de Chimborazo - Riobamba

El siguiente trabajo realizado por Bautista, Moreano y Vaca (2017) tuvo como objetivo
valorar el nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos de la Carrera de Economia. Para
los clientes externos, es decir los estudiantes, la valoraciéon se la realiz6 mediante la aplicacion
del modelo SERVQUAL, considerando las cinco dimensiones como son fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

En sintesis, los resultados de los estudiantes (clientes externos), se pudo apreciar que
existe un nivel de satisfaccion en la dimension de elementos tangibles del 94,4%; fiabilidad el
93,2%; capacidad de respuesta el 79,8%; seguridad el 97,1%; empatia el 86% y finalmente en
satisfaccion especifica 93,9%. Como conclusion, se obtuvo que la capacidad de respuesta, es
decir, la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido
constituye el parametro mas débil de las dimensiones que valora el modelo SERVQUAL, por lo

que se recomienda mejorar los tiempos de espera al momento de recibir el servicio.

Como literatura de referencia se presentaron algunos estudios tanto en contexto
internacional como nacional. En el &mbito latinoamericano tenemos el caso de empresa de
publicidad Ayuda Experto en Bolivia, se aplicd el modelo SERVQUAL; los resultados fueron
negativos para las primeras cuatro dimensiones a excepcion de la dimensién de elementos
tangibles que arroj6 un valor positivo de 3,51, siendo la Gnica dimensién en que los clientes se
sienten satisfechos con lo que obtienen de la empresa. En el caso de estudio de la industria
alimentaria Huacariz S.A.C. ubicado en Cajamarca-Peru, la metodologia aplicada fue
SERVQUAL, los resultados indicaron que el nivel de satisfaccion de la calidad en cada una de

las dimensiones tuvo un indice alto.



31

Ahora bien, en el contexto nacional tenemos el estudio a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “La Dolorosa” de la ciudad de Guayaquil, la herramienta aplicada para medir el nivel de
satisfaccion fue el modelo SERVQUAL, la dimension de capacidad de respuesta fue la mas baja
de todas las dimensiones analizadas, obteniendo un 59%. Otro caso fue el la Universidad de
Chimborazo en la que se aplico el modelo SERVQUAL. El resultado indicé que el nivel de

satisfaccion en la dimensidn de capacidad de respuesta fue el mas bajo con el 79,8%.

Como conclusidn, se puede decir que el modelo SERVQUAL es flexible y se adapta a
varios tipos de negocios, se tuvo como objeto de estudio una empresa del sector de la publicidad,
una industria de alimentos, una entidad financiera y una institucion educativa, todas con el
objetivo de medir el nivel de servicio que brindan a sus clientes. Por lo tanto, con estos estudios
que se puede inferir al proyecto planteado, el modelo SERVQUAL es funcional al modelo de

negocio que posee la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.
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Marco Legal

Constitucién de la Republica del Ecuador (2008)

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) establece en el articulo 52 que:

“Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o0 mala calidad
de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor” (p.27).

Asimismo, en el articulo 66 que habla sobre las garantias de las personas, en su numeral
25 expresa lo siguiente: el derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad,
con eficiencia, eficacia y buen trato, a la vez que recibir informacién oportuna y veraz sobre su

contenido y caracteristicas” (p.32).

En ese mismo contexto, la Ley Organica de Defensa del Consumidor en su articulo 4

numeral 4 nos habla sobre:

“El derecho que tienen los consumidores a una la informacion
adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y servicios

ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
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condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren prestar” (p.10).

Esto nos da a entender que las empresas estan obligadas a proporcionar la debida
informacion y atencidn sobre los productos que ofrecen o los servicios que ponen a disposicion
de los usuarios, cumpliendo con los principios de calidad, entregando un bien que se encuentre en

las mas dptimas condiciones.

Finalmente, el articulo 284 de la Constitucién-habla de la politica econdmica y de sus
objetivos, uno de ellos es que el estado deberd incentivar la produccion nacional, la productividad
y competitividad sistémicas, la acumulacion del conocimiento cientifico y tecnologico, la
insercion estratégica en la economia mundial y las actividades productivas complementarias en la
integracion regional; otro objetivo es el de mantener la estabilidad econémica, entendida como el
méaximo nivel de produccion y empleo. Ademas, el articulo 320 establece que la produccion, en
cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y normas de calidad, sostenibilidad,
productividad sistémica, valoracién del trabajo y eficiencia econdmica y social. El incentivar la
produccion y la productividad nacional, permitira una consolidacion del sistema econémico
social, especificamente en las estratégicas que deberan estar enmarcadas para impulsar el
desarrollo social y econémico de nuestro pais, asi como la produccion y su sostenibilidad para las

futuras generaciones.
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Capitulo 111

Marco Metodoldgico

Este capitulo tiene como objeto abordar la metodologia aplicada a este estudio, ademés de
describir el enfoque y tipo de investigacion, las variables, el método de muestreo utilizado, la
técnica de recopilacion de datos y la aplicacion del cuestionario. También se justifican los
instrumentos de medida utilizados, todo esto con la finalidad de obtener resultados relevantes,
que permitan dar un aporte positivo al problema presentado. En resumen, el marco metodoldgico
es el capitulo base de cualquier investigacion, es el plan o estrategia que se aplica para obtener la

informacion predefinida y responder a los objetivos planteados.

Disefio de la Investigacion

El presente estudio tiene como disefio de la investigacion no experimental, debido a que
las variables no son manipuladas ni controladas, solo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para analizarlos (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Es transversal debido a que la
recopilacion de datos se da en un momento unico. El propoésito esencial es describir las variables

y analizar su incidencia e interrelacién con respecto al tema de estudio.

Tipo de Investigacion

El estudio se enmarca dentro de un enfoque cuantitativo debido a que permite examinar
los datos de manera numérica; el método es deductivo ya que parte de datos generalmente
aceptados como valederos, para deducir por medio del razonamiento légico, es decir, parte de
verdades previamente establecidas como principios generales, para luego aplicarlos a casos

individuales y comprobar asi su validez, en base a datos numéricos precisos. La herramienta que
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se utilizara para la recoleccion de datos es el modelo SERVQUAL, obra de los autores
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), la cual nos permititira analizar la calidad del servicio y el
nivel de satisfaccion de los clientes en base a las cinco dimensiones, las cuales son: Elementos

Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.

El alcance del estudio es descriptivo porque permite comprender la descripcion y analisis
de la naturaleza actual del servicio, debido a que esta investigacion trabaja sobre realidades de
hechos, caracterizada fundamentalmente por presentar una interpretacion precisa de la necesidad
de diagnosticar la dimension del modelo SERVQUAL mas importante para la satisfaccion del
cliente y de esta forma cubrir las necesidades y expectativas a través de la evaluacion de la

calidad.

Técnica e Instrumento de recoleccién de datos

Para la recoleccion de datos se utiliza la técnica de la encuesta, en donde en encuestador
procede a enviar las encuestas a los clientes utilizando la herramienta de google forms; las

preguntas del cuestionario se encuentran en apéndice A.

El cuestionario utilizado es basado en el modelo SERVQUAL, el cual fue creado por
Parasuraman, Zeithaml & Berry en el afio de 1988, el cuestionario no tuvo necesidad de sufrir
algun tipo de alteracién ya que todas las preguntas son aplicables, consta de 22 preguntas los
cuales se basan en las cinco dimensiones de modelo SERVQUAL, las cuales se detallan a

continuacion:
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e Elementos Tangibles: Aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion como por
ejemplo la apariencia de las instalaciones fisicas, modernizacion de los equipos,
apariencia del personal, limpieza de las instalaciones.

e Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa y con exactitud.

e Capacidad de Respuesta: Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida.

e Seguridad: Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, asi como su
habilidad para transmitir confianza al cliente.

e Empatia: Es la capacidad de brindar atencion individualizada al cliente.

Para determinar la importancia de cada item de las cinco dimensiones para los cuestionarios
de percepciones tanto como de expectativas, cada pregunta tiene una escala de tipo Likert, el cual
contiene una medicion que va del uno al cinco, en donde, uno se encuentra identificado como
“Totalmente en desacuerdo”, representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y cinco que representa el puntaje mas alto, se encuentra identificado como “Totalmente

de acuerdo”.

Como se ha descrito anteriormente, este estudio aplica el método cuantitativo, para procesar
la informacion se usaron diferentes programas estadisticos como IBM SPSS Statistics 22 y

Microsoft Excel, los cuales ayudaron a la interpretacion de los resultados.

Operacionalizacidén de las Variables de la Investigacion

La tabla 4 muestra las variables dependiente e independiente, sus dimesiones, 10s

indicadores de cada dimension y el instrumento utilizado (encuesta):
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Tabla 4

Operacionalizacién de Variables

Variables Dimensiones Indicadores item Instrumento

Cumplimiento de estandares de
calidad.
Modernidad de los equipos.
Instalaciones atractivas.
Apariencia de los colaboradores
Tiempo establecido para atender.
Solucién de problemas.
Fiabilidad Efectividad del servicio.

Entrega de productos

Registros libres de errores.

Difusion de informacién por parte

Elementos
Tangibles

O©CoO~NOOUT AWDN PR

Percepciones

del SErvICIo y de la empresa. 10 Encuesta
Expectativas . ;
; . Rapidez al atender al cliente. 11
del cliente Capacidad de ; .
Cortesia de los colaboradores hacia 12
Respuesta .
el cliente. 13
Sinceridad de los colaboradores al
atender al cliente.
Confianza del cliente hacia los
colaboradores. 14
Sequridad Transacciones seguras. 15
g Trato amable al cliente. 16
Conocimiento del producto por 17
parte de los empleados.
Atencion individualizada a los
clientes. 18
Disponibilidad de horarios de 19
Empatia atencion. 20
P Atencion personalizada. 21
Intereses del cliente. 99

Necesidades especificas de los
clientes.

Poblacion y Muestra

La poblacion objeto de estudio estuvo definida como la totalidad de todos los clientes que
posee Plasticos Ecuatorianos S.A. los cuales ascienden a unos 120 a la fecha del estudio. Toda
esta informacion fue recopilada de la base de datos de la empresa. Para obtener la muestra

correspondiente a esta poblacion, se aplicd la técnica de muestreo probabilistico, las cuales son
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esenciales en los disefios de investigaciones descriptivos de corte transversal, esto se debe a que
mediante esta técnica todos los clientes tienen las mismas oportunidades de ser seleccionados
para la muestra; para nuestro célculo, se toma en cosideracion un nivel de confianza del 95% y un

margen de error del 5%.

Considerando que la poblacion es de 120 clientes, la muestra obtenida fue del tipo

probabilistica aplicando la siguiente formula:

. zz*p*q*N
"~ NeZ+Z2pxq

Donde:

n= Tamafo de la muestra

e:5% =0.05

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

g: Probabilidad de ocurrencia sin éxito = 0.05

N: Tamafio de la poblacion = 120 clientes

_ (1.96)% % (0.50) * (0.50) = (120)
"~ (120)%(0.05)2+(1.96)2%(0.50)(0.50)

_ (3.8416)%(0.25)#(120)
n= (120)#(0.0025)+(3.8416)*(0.25)

_ (3.8416)%(0.25)#(120)
n= (120)%(0.0025)+(3.8416)*(0.25)
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115.248
1.26

n = 91.4376

En consecuencia, aplicando la formula estadistica se determind que la muestra es de
91.4376 clientes, sin embargo, para manejar cifras cerradas, se decide realizar las encuestas a 92

clientes de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.

Técnicas estadisticas aplicadas

Para el analisis de los datos recopilados en las encuestas a los clientes se aplicaron
herramientas estadisticas tales como: Alfa de Cronbach, Coeficiente de Spearman y Estadisticas

Descriptivas.

Confiabilidad y Validez (Alfa de Cronbach)

Con la finalidad de conocer si las preguntas que se elaboraron en el cuestionario tienen un
nivel de fiabilidad aceptable se utiliza la herramienta estadistica Alfa de Cronbach, creado por J.
L. Cronbach y consiste en determinar mediante procedimientops matematicos, los coeficientes

que varian de 0 a 1 (Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2019, p.281)

La aplicacion de esta herramienta permitira verificar que la investigacion aporta
resultados reales, y su confiabilidad y validez permite que el estudio sea profesional y digno de

consideracion.

Para evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach, se sugieren las siguientes

recomendaciones:
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Coeficiente alfa >.9 es excelente

Coeficiente alfa >.8 es bueno

YV VYV VvV

Coeficiente alfa >.7 es aceptable

A\

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

» Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Coeficiente de Spearman

El coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) es una prueba no paramétrica que mide
la asociacion o interdependencia entre dos variables discretas medidas, al menos una de ellas, en
escala nominal; los valores proximos a 1 indican una correlacion fuerte y negativa y los valores

proximos a 0 indican que no hay correlacion lineal (Galindo-Dominguez, 2020).

Estadisticas Descriptivas

Para Serna & Pareja (2020), la estadistica descriptiva es el conjunto de datos obtenidos
por un pequefio nimero de valores descriptivos como puede ser el promedio, la mediana, la

media geométrica, la varianza, etc.

La informacion proporcionada puede ser transmitida con facilidad y eficacia mediante una

variedad de herramientas como medidas de resumen, tablas o gréaficos.
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Analisis e Interpretacion de Resultados

Aplicacion de Alfa de Cronbach en Encuestas de Expectativas por cada Dimension.

Una vez que se obtuvieron los datos de las encuestas realizadas a los 92 clientes de la
empresa Plasticos Ecuatorianos S.A., se procedié a obtener el Alfa de Cronbach para las
encuestas de expectativas por cada dimension (Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia), a través del software estadistico IBM SPSS Statistics 22 (ver

tabla 5).

Tabla s

Confiabilidad Expectativas Elementos Tangibles

Alfa de Cronbach N de elementos

.881 4

En la tabla 5 se observa que los datos que proceso el software IBM SPSS Statistic 22 dio
como resultado un promedio de 0.881 en el indice Alfa de Cronbach para las encuestas de
expectativas en base a las cuatro preguntas de la dimension de elementos tangibles, lo cual indica

que la confiabilidad es “buena”, de acuerdo a la teoria. En este caso el porcentaje es de un 88%.

Tabla 6

Confiabilidad Expectativas Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

949 5
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En la tabla 6 se observa que el indice Alfa de Cronbach para las encuestas de expectativas
en base a las cinco preguntas que conforman la dimensién de fiabilidad es de 0.949, lo cual indica

que la confiabilidad es excelente de acuerdo a la teoria con un porcentaje del 95%.

Tabla 7

Confiabilidad Expectativas Capacidad de Respuesta

Alfa de Cronbach N de elementos

972 4

En la tabla 7 se observa que el indice Alfa de Cronbach para las encuestas de expectativas
correspondientes a la dimension de capacidad de respuesta fue de 0.972, lo cual indica que la
confiabilidad es excelente con un porcentaje del 97%.

Tabla 8

Confiabilidad Expectativas Seguridad

Alfa de Cronbach N de elementos
.983 4

En la tabla 8 se observa que el indice Alfa de Cronbach para las encuestas de expectativas
correspondientes cuatro preguntas que conforman la dimension de seguridad fue de 0.983, lo cual

indica que la confiabilidad es excelente, dando como resultado un porcentaje del 98%.
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Tabla 9

Confiabilidad Expectativas Empatia

Alfa de Cronbach N de elementos

.980 5

En la tabla 9 se puede observar que los datos que procesé el software IBM SPSS Statistic
22 dio como resultado un promedio de 0.980 en el indice Alfa de Cronbach para las encuestas de
expectativas correspondientes a las cinco preguntas que conforman la dimension de empatia, lo

cual indica que la confiabilidad es excelente con un porcentaje del 98%.

Aplicacion de Alfa de Cronbach en Encuestas de Expectativas.

En la tabla 10 se puede observar que los datos que proceso el software IBM SPSS Statistic
22 dio como resultado un promedio de 0.990 en el indice Alfa de Cronbach para las 22 preguntas
que conforman la encuesta de expectativas, lo cual indica que la confiabilidad es excelente en

base a la teoria. En este caso, el porcentaje es de un 99%.

Tabla 10

Confiabilidad Expectativas

Alfa de Cronbach N de elementos
.990 22

Aplicacion de Alfa de Cronbach en Encuestas de Percepciones por Dimensién.

Una vez que se obtuvieron los datos de las encuestas realizadas a los 92 clientes de la

empresa Plasticos Ecuatorianos S.A., se procedié a obtener el Alfa de Cronbach para las
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encuestas de percepciones por cada dimension (Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia), a través del software estadistico IBM SPSS Statistics 22 (ver

tabla 11).

Tabla 11

Confiabilidad Percepciones Elementos Tangibles

Alfa de Cronbach N de elementos

943 4

En la tabla 11 se puede observar que los datos que proceso el software IBM SPSS Statistic
22 dio como resultado un promedio de 0.943 en el indice Alfa de Cronbach para las encuestas de
percepciones en la dimension de elementos tangibles, lo cual indica una confiabilidad excelente

de acuerdo a la teoria, en este caso la fiabilidad seria de un 94%.

Tabla 12

Confiabilidad Percepciones Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.967 5

En la tabla 12 se observa que el indice Alfa de Cronbach para las encuestas de
percepciones en la dimension de fiabilidad fue de 0.967, lo cual indica una confiabilidad

excelente. En este caso, la fiabilidad seria de un 97%.
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Tabla 13

Confiabilidad Percepciones Capacidad de Respuesta

Alfa de Cronbach N de elementos

972 4

En la tabla 13 se observa que el indice Alfa de Cronbach para las encuestas de
percepciones en base a las cuatro preguntas que conforman la dimension de capacidad de
respuesta fue de 0.972, lo que demuestra que existe una confiabilidad excelente, dando como

porcentaje el 97%.

Tabla 14

Confiabilidad Percepciones Seguridad

Alfa de Cronbach N de elementos
973 4

En la tabla 14 se observa que el indice Alfa de Cronbach para las encuestas de
percepciones en base a las cuatro preguntas que conforman la dimension de seguridad fue de

0.973, lo que da como resultado una confiabilidad excelente, con un porcentaje del 97%.

Tabla 15

Confiabilidad Percepciones Empatia

Alfa de Cronbach N de elementos
.985 5
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En la tabla 15 se observa que los resultados obtenidos en el indice Alfa de Cronbach para
las encuestas de percepciones en la dimension de empatia fue de 0.985, lo que indica una

confiabilidad excelente segun la parte teorica, con un porcentaje del 98%.

Aplicacion de Alfa de Cronbach en encuestas de Percepciones.

En la tabla 16 se puede observar que los datos que proceso el software IBM SPSS
Statistic 22 dio como resultado un promedio de 0.990 en el indice Alfa de Cronbach para las 22
preguntas que conforman la encuesta de percepciones, lo cual indica que la confiabilidad es

excelente en base a la teoria. En este caso, el porcentaje es de un 99%.

Tabla 16

Confiabilidad Percepciones

Alfa de Cronbach N de elementos
.990 22

Aplicacion de Alfa de Cronbach Total.

De la misma manera que las anteriores, se calculo el alfa de Cronbach total de las
encuestas utilizando el software IBM SPSS Statistic 22, el cual nos dio un promedio de 0.988
para el total de la muestra, lo que nos demuestra que la confiabilidad es excelente con un

porcentaje de 98.8%, en la tabla 17 se detallan los resultados.
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Tabla 17

Estadisticas de Confiabilidad Total

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
988 991 22

Prueba de Hipotesis

Para probar si la hipétesis general que se afirma en la investigacion es verdadera, se
recurre a técnicas de correlacion y regresion lineal, y asi determinar el grado de asociacién o
independencia de la variable independiente (Percepcion) con la variable dependiente

(Expectativa).

Contrastacion de Hipotesis

Teniendo la hipotesis:

La calidad del servicio influye en la satisfaccion al cliente de la empresa Plasticos

Ecuatorianos S.A.”

A partir de ello se puede formular las hipotesis estadisticas siguientes:

» Ho: La calidad del servicio no influye en la satisfaccion al cliente de la empresa Plasticos

Ecuatorianos S.A.

HO:IJ'O =0
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> Hi: La calidad del servicio influye en la satisfaccion al cliente de la empresa Plasticos
Ecuatorianos S.A.

Hl:ﬂl 0

Tabla 18

Coeficiente de Correlacion de Spearman

Calidad
del Nivel de
Servicio Satisfaccion
Rho de Calidad del Coeficiente de -
Spearman  Servicio correlacion 1,000 976
Sig. (bilateral) ,000
N 92 92
Nivel de Coeficiente de 976" 1,000

Satisfaccion  correlacion
Sig. (bilateral) 000
N 92 92

Como se puede observar en la tabla 18, el valor de p (sig.= 0.000) es menor que el nivel
de significancia 0.05, por lo cual hay suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis
planteada en este estudio. Ademas, el coeficiente de correlacion Spearman es de 0.976, lo cual
significa que existe una correlacion positiva entre ambas variables y de acuerdo a la teoria de
Hernandez, Fernandez , & Baptista (2014) puede tener una variacién de entre -1,00 a +1,00 por lo
que se denomina que existe una correlacion positiva de la variable independiente (Percepcion)
sobre la variable dependiente (Expectativa), por lo antes expuesto se rechaza la hipétesis nula

(Ho) y se confirma la hipdtesis alternativa (Hi).



49

Tabulacion de Datos

Luego de obtener los resultados de la encuesta aplicado a los 92 clientes se tabularon los
datos con la finalidad de conocer las brechas existentes entre cada variable tanto de percepciones
como expectativas de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A., de la misma forma se analizaron
las 5 dimensiones en conjunto que pertenecen al modelo SERVQUAL, dando como resultados

puntos criticos en las dimensiones de elementos tangibles y empatia.

Para finalizar, se realizd un anélisis estadistico a cada pregunta en el cual se calcularon los

valores medios y sus respectivas desviaciones estandar para poder ser confrontadas.

Resultados de las encuestas percepciones a los clientes de Plasticos Ecuatorianos S.A.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en la evaluacién de la calidad de servicio de

Plasticos Ecuatorianos S.A. (Percepciones).

La informacion se generd con las encuestas realizadas a los clientes y sus resultados son
mostradas en porcentajes, acompariado de su respectivo grafico y su interpretacion. En ese mismo
contexto, en la encuesta se aplico el cuestionario de Likert bajo la siguiente escala: 1 es
totalmente en desacuerdo, 2 es en desacuerdo, 3 es indiferente, 4 es de acuerdo y 5 es totalmente

de acuerdo.



1. ¢Los productos y servicios proporcionados al cliente cumplen con los estandares de

calidad?

= En desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 2.

Percepcion sobre los estandares de calidad

La figura 2 corresponde a los resultados de la pregunta nimero uno de la dimensién de
elementos tangibles, se evidencia que el 47% de los encuestados estan de acuerdo en que
Plasticos Ecuatorianos S.A. cumple con los estandares de calidad, el 35% indica que estan

totalmente de acuerdo. Sin embargo, el 18% de los encuestados se encuentran en desacuerdo.

50
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2. ¢Laempresa cuenta con equipos de apariencia moderna?

13%

= Indiferente = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 3
Percepcidn sobre la apariencia de los equipos
La figura 3 corresponde a los resultados de la pregunta dos de la dimension de elementos
tangibles, se evidencia que el 47% de los encuestados estan de acuerdo en que los equipos que
posee Plasticos Ecuatorianos S.A. son modernos, el 40% se encuentran totalmente de acuerdo y

un 13% de los encuestados han sido indiferentes.

3. ¢Lasinstalaciones de la empresa son visualmente atractivas?

14%

= Indiferente = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 4
Percepcidn sobre las instalaciones
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La figura 4 corresponde a los resultados de la pregunta 3 de la dimension de elementos
tangibles, se evidencia que el 50% de encuestados estan de acuerdo sobre lo atractivas que son las
instalaciones de la empresa, el 36% se encuentran totalmente de acuerdo y un 14% de los

encuestados se encuentran indiferentes.

4. ¢Las personas que realizan las entregas poseen buena apariencia?

31%

= En desacuerdo = Indiferente = De acuerdo

Figura 5
Percepcidn sobre la apariencia del personal

La figura 5 corresponde a los resultados de la pregunta 4 de la dimension de elementos
tangibles, se evidencia que el 41% de los encuestados se encontraron en desacuerdo con la
apariencia del personal que hace las entregas, el 31% se mostraron indiferentes y el 28%

indicaron estar de acuerdo.

5. ¢Cuéndo la empresa promete hacer algo en cierto tiempo lo hacen?



4%

65%

= Indiferente = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 6
Percepcidn sobre la fiabilidad del servicio
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La figura 6 corresponde a los resultados de la pregunta 5 de la dimensién de fiabilidad del

servicio, el 65% de los encuestados se encontraron totalmente de acuerdo de que Plasticos
Ecuatorianos S.A. cumple lo que promete, el 31% se mostraron de acuerdo y un 4% de los

encuestados se manifestaron indiferentes.

6. ¢Cuéndo el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en

solucionarlo?

2%

= En desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 7
Percepcion acerca de la resolucion de problema



La figura 7 corresponde a los resultados de la pregunta 6 de la dimensién de fiabilidad y
como los empleados muestran interés en resolver los problemas a los clientes, el 74% de los
encuestados han indicado que se mostraron totalmente de acuerdo, el 24% se encontraron de

acuerdo y solo el 2% se manifestaron indiferentes.

7. ¢Laempresa debe desempeniar bien el servicio por primera vez?

2% 2%

57%

= En desacuerdo = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 8

Percepcion sobre el desempefio del servicio por primera vez

La figura 8 corresponde a los resultados de la pregunta 7 de la dimension de fiabilidad y
como el cliente percibe el desempefio del servicio por primera vez, el 57% de los clientes
encuestados se encontraron totalmente de acuerdo, el 39% se mostraron de acuerdo, un 2%

indicaron estar en desacuerdo y el 2% restante manifestaron encontrarse indiferentes.

8. ¢Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido?



4%

65%

= Indiferente = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 9
Percepcidn sobre los tiempos de entrega
La figura 9 corresponde a los resultados de la pregunta 8 referente a la dimensién de
fiabilidad y como el cliente percibe el servicio y sus entregas a tiempo, 65% de los encuestados
se mostraron estar totalmente de acuerdo con el servicio, el 31% se encontraron de acuerdo y el

4% respondieron indiferente.

9. ¢Laempresa insiste en mantener registros libres de errores?

6%

37%

57%

= Indiferente = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 10

Percepcidn sobre los registros sin errores
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La figura 10 corresponde a los resultados de la pregunta 9 de la dimension de fiabilidad
del servicio y como los clientes perciben que la documentacién que se genera en Plasticos
Ecuatorianos S.A. se encuentra libre de errores, el 57% han indicado encontrarse totalmente de
acuerdo, el 37% de los clientes encuestados se mostraron de acuerdo y un 6% respondieron estar

indiferentes.

10. ¢ La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran

los servicios?

2% 2%

57%

= En desacuerdo = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 11

Percepcion acerca de mantener informados a los clientes

La figura 11 corresponde a los resultados de la pregunta 10 de la dimensién de capacidad
de respuesta, en la cual el 57% de los clientes encuestados indicaron estar totalmente de acuerdo
en que la empresa deba mantener informados a sus clientes sobre los tiempos de ejecucion de las
entregas, frente al 39% que se encontraron estar de acuerdo. No obstante, el 2% de los

encuestados respondieron estar neutrales y s6lo el 2% manifestaron encontrarse en desacuerdo.
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11. ¢ Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes?

5%

65%

= Indiferente = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 12
Percepcidn acerca del servicio rapido al cliente

La figura 12 corresponde a los resultados de la pregunta 11 de la dimensién de capacidad
de respuesta, en la cual indica que los empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A. ofrecen un
servicio rapido a sus clientes, el 65% de los encuestados han respondido que se encuentran
totalmente de acuerdo sobre este item. Asi mismo, el 30% manifestaron estar de acuerdo y un 5%

se mantuvieron indiferentes.

12. ¢ Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar al cliente?
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2%

61%

= En desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 13

Percepcidn sobre la ayuda de los empleados al cliente

La figura 13 corresponde a los resultados de las encuestas de la pregunta 12 de la
dimensién de capacidad de respuesta y como el cliente percibe la ayuda inmediata por parte de
los empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A., a lo que los clientes respondieron estar totalmente
de acuerdo con el 61%, mientras que el 37% indicaron estar de acuerdo. No obstante, el 2% de

los encuestados se mostraron estar en desacuerdo.

13. ¢ Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los

clientes?
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2% 7%

56% 35%

= En desacuerdo = Indiferente
= De acuerdo = Totalmente de acuerdo
Figura 14

Percepcidn sobre la capacidad de respuesta de los empleados

La figura 14 corresponde a los resultados de la pregunta 13 de la dimensién de capacidad
de respuesta, el 56% de los encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo en la capacidad
que tienen los empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A. para responder sus preguntas, el 35%
indicaron estar de acuerdo, el 7% se mostraron indiferentes, solo el 2% manifestaron estar en

desacuerdo.

14. ;El comportamiento de los empleados tramita confianza en usted?
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5%

65%

= En desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
Figura 15
Percepcion sobre la confianza hacia los empleados
La figura 15 corresponde a los resultados de la pregunta 14 de la dimensidn de seguridad
y habla sobre si los empleados de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. tramitan confianza al
cliente, el 65% de los encuestados indico que estan totalmente de acuerdo, mientras que el 30%

se mostraron de acuerdo, frente al 5% que manifestaron estar en desacuerdo.

15. ¢ Los clientes se sienten seguros en las transacciones con la empresa?

2% 6%

35%
57%

= En desacuerdo = Indiferente
= De acuerdo = Totalmente de acuerdo
Figura 16

Percepcidn sobre la seguridad de trabajar con la empresa
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La figura 16 corresponde a los resultados de la pregunta 15 de la dimensién de seguridad
con relacién a la percepcion que tienen los clientes sobre la seguridad de trabajar con la empresa
Plasticos Ecuatorianos S.A., el 57% de los clientes encuestados se mostraron estar totalmente de
acuerdo, un 35% indicaron estar de acuerdo, mientras que el 6% se encontraron indiferentes y

solo el 2% manifestaron estar en desacuerdo.

16. ¢Los empleados siempre son amables con sus clientes?

2% 2%

4

53% 43%

= En desacuerdo = |Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 17
Percepcion sobre la amabilidad del personal

La figura 17 contiene los resultados de la pregunta 16 que corresponde a la dimensién de
seguridad y como el cliente percibe el trato amable que tienen los empleados, el 53% respondio
encontrarse totalmente de acuerdo, un 43% de los encuestados manifest6 estar de acuerdo con la

pregunta, el 2% indicd estar indiferente y el 2% restante se mostré estar en desacuerdo.



17. ¢ Los empleados tienen suficiente conocimiento para responder las preguntas de sus

clientes?
2% 4%
N 35%
59%
= En desacuerdo = Indiferente
= De acuerdo = Totalmente de acuerdo
Figura 18

Percepcidn sobre el nivel de conocimiento de los empleados
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La figura 18 corresponde a los resultados de la pregunta 17 de la dimensién de seguridad,

contesto estar en desacuerdo.

18. ¢ La empresa da a sus clientes atencion individualizada?

en la que el 59% de los clientes encuestados respondid estar totalmente de acuerdo sobre el nivel
de conocimiento que poseen los empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A., junto con el 35% que

indico estar de acuerdo con este item, mientras que el 4% se mostro estar indiferente y sol6 el 2%
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66%

= En desacuerdo = Indiferente
= De acuerdo = Totalmente de acuerdo
Figura 19

Percepcion sobre la atencién individualizada

La figura 19 corresponde a los resultados de la pregunta 18 de la dimension de empatia,
61 respuestas validas de los encuestados estan totalmente de acuerdo representando el porcentaje
mayor con un 66%. Mientras que 4 respuestas validas estan en desacuerdo siendo el de menor
porcentaje con un 4%. Por otro lado, 22 estan de acuerdo con un 24% y 5 se mostraron
indiferentes con un 6%.

19. ¢ La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?

53%
35%

= En desacuerdo = Indiferente
= De acuerdo = Totalmente de acuerdo
Figura 20

Percepcidn sobre los horarios de trabajo
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La figura 20 corresponde a los resultados de la pregunta 19 de la dimensién de empatia,
en la cual el 53% de los clientes encuestados se encontraron de acuerdo al respecto a la
conveniencia de los horarios de atencion. Por otro lado, el 4% de los encuestados se mostraron en
desacuerdo siendo el de menor porcentaje. Asi mismo, el 35% han respondido estar de acuerdo y

el 8% indicaron estar indiferentes.

20. ¢Los empleados ofrecen una atencién personalizada a todos sus clientes?

59%

= En desacuerdo = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 21

Percepcidn sobre la atencidn personalizada a los clientes

La figura 21 corresponde a los resultados de la pregunta 20 de la dimensién de empatia, el
59% de los clientes encuestados respondieron que estan totalmente de acuerdo con la atencién
personalizada que ofrecen los empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A., mientras que en un
porcentaje menor el 2% de los encuestados se mostraron indiferentes. Por otro lado, el 33% se

encontraron de acuerdo y el 6% respondieron estar en desacuerdo.

21. ;La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?
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4 30%
59%

= En desacuerdo = Indiferente
= De acuerdo = Totalmente de acuerdo
Figura 22

Percepcidn sobre la preocupacion de los intereses del cliente

La figura 22 corresponde a los resultados de la pregunta 21 de la encuesta y que pertenece
a la dimension de empatia, los resultados fueron los siguientes: el 59% de los encuestados se
encontraron totalmente de acuerdo sobre la preocupacion que tiene la empresa por precautelar los
intereses de sus clientes, sélo el 7% se mostraron en desacuerdo. Asi mismo, un 30% de los
encuestados respondieron estar de acuerdo, y, en menor porcentaje, el 4% se mostraron estar

indiferentes.

22. ¢ Los empleados comprenden las necesidades especificas de sus clientes?
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9%

52%
35%

= En desacuerdo = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 23
Percepcion sobre las necesidades especificas de los clientes

La figura 23 representa los resultados de las encuestas de la pregunta 22 pertenecientes a
la dimension de empatia en la que trata como los empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A.
comprenden las necesidades especificas de los clientes, los resultados fueron los siguientes: el
52% de los encuestados se mostraron estar totalmente de acuerdo, mientras que el 9% se
encontraron en desacuerdo. Por otro lado, el 35% de los clientes respondieron estar de acuerdo y,

en menor porcentaje, el 4% de los encuestados respondieron de manera neutral.

Resultados de las encuestas expectativas a los clientes de Plasticos Ecuatorianos S.A.

A continuacion, se presentan los resultados acerca de las expectativas del servicio que
presta la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. La informacion se gener6 con los cuestionarios de
expectativas y sus resultados son mostrados en porcentajes con sus respectivas figuras e
interpretaciones. Asi mismo, en la encuesta se aplicé el cuestionario de Likert bajo la siguiente
escala: 1 es totalmente en desacuerdo, 2 es en desacuerdo, 3 es indiferente, 4 es de acuerdo y 5 es

totalmente de acuerdo.



1. ¢Los productos y servicios proporcionados al cliente cumplen con los estandares de

calidad?

15%

85%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 24
Expectativa sobre los estandares de calidad

La figura 24 corresponde a los resultados de las encuestas de la pregunta 1 de la

dimension de elementos tangibles, los clientes respondieron estar totalmente de acuerdo con los
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estandares de calidad de los productos ofrecidos por Plasticos Ecuatorianos con el 85%, frente a

un 15% que se manifestaron estar de acuerdo.

2. ¢Laempresa cuenta con equipos de apariencia moderna?
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58%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 25
Expectativa sobre la apariencia de los equipos

La figura 25 corresponde a los resultados de pregunta 2 pertenecientes a la dimension de
elementos tangibles, en la cual, el 58% de los clientes respondieron estar totalmente de acuerdo
que Plasticos Ecuatorianos S.A. cuenta con equipos modernos, frente a un 42% de los

encuestados que respondieron estar de acuerdo.

3. ¢Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas?

2%

58%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 26
Expectativa sobre las instalaciones de la empresa
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La figura 26 pertenece a los resultados de la pregunta 3 de la dimensién de elementos
tangibles, los resultados fueron los siguientes: el 58% de los encuestados se encontraron
totalmente de acuerdo en que la empresa deba contar con instalaciones atractivas, es decir, contar
con una infraestructura que se encuentre en buen estado y que brinde comodidad al cliente,

mientras que el 42% de los clientes respondieron estar de acuerdo.

4. ¢Los personas que realiza las entregas poseen buena apariencia?

33%

= Indiferente = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
Figura 27
Expectativa sobre la apariencia del personal
La figura 27 pertenece a los resultados de la pregunta 4 correspondientes a la dimension
de elementos tangibles, en la que el 39% de los encuestados indicaron estar totalmente de
acuerdo en la importancia de la buena apariencia del personal que realiza las entregas, frente al
33% que se mostraron de acuerdo. No obstante, el 28% de los clientes se manifestaron

indiferentes.



5. ¢Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo lo hacen?

65%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 28

Expectativa sobre la fiabilidad del servicio

La figura 28 corresponde a los resultados de la pregunta 5 pertenecientes a la dimensién
de fiabilidad, el 65% de los encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo con que la
empresa deba cumplir con lo que promete a los clientes, mientras que el 35% restantes se

manifestaron estar de acuerdo.

6. ¢Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en

solucionarlo?

70



71

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 29

Expectativa acerca de la resolucién de problema

La figura 29 pertenece a los resultados de la pregunta 6 de la dimension de fiabilidad y
como Plasticos Ecuatorianos S.A. soluciona los problemas de los clientes, el 74% de los
encuestados se encontraron totalmente de acuerdo en lo importante de esta pregunta. Por otra

parte, el 26% de los clientes respondieron estar de acuerdo.

7. ¢Laempresa debe desempefiar bien el servicio por primera vez?

E 22%

78%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 30

Expectativa sobre el desempefio del servicio por primera vez
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La figura 30 corresponde a los resultados de las encuestas de la pregunta 7 de la
dimensién de fiabilidad, en la que indica lo importante que es para el cliente el desempefio del
servicio desde la primera vez de contacto, el 78% indicd estar totalmente de acuerdo, frente a un
22% que manifesto estar de acuerdo. Se puede concluir que los clientes tienen una expectativa

muy grande con relacion a esta pregunta.

8. ¢Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

65%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 31

Expectativa sobre los tiempos de entrega

La figura 31 corresponde a los resultados de la pregunta 8 que pertenecen a la dimension
de fiabilidad y lo importante que es para el cliente el cumplir a tiempo con las entregas, el 65%
de los encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo sobre este item, mientras que el 35%
restante indicaron estar de acuerdo. Se puede concluir que es muy elevada la expectativa que

tienen los clientes sobre este indicador.
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9. ¢Laempresa insiste en mantener registros libres de errores?

43%

57%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 32
Expectativa sobre los registros sin errores

La figura 32 corresponde a los resultados de las encuestas de la pregunta 9 pertenecientes
a la dimensidn de fiabilidad, los resultados fueron los siguientes: el 57% de los encuestados se
manifestaron estar totalmente de acuerdo en que la empresa deba mantener los registros de sus
clientes sin error alguno. Por otra parte, el 43% restante respondieron estar de acuerdo. Por

consiguiente, podemos decir que las expectativas sobre esta pregunta son muy altas.

10. ¢ La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran

los servicios?
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61%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 33

Expectativa sobre mantener informados a los clientes
La figura 33 corresponde a los resultados de la pregunta 10 de las encuestas de la
dimension de capacidad de respuesta y la expectativa que tienen los clientes sobre la informacion
de los tiempos de ejecucidn de las entregas, en la cual, el 61% de los clientes indicaron estar
totalmente de acuerdo sobre este item. Asi mismo, el 39% de los encuestados respondieron estar
de acuerdo. Se puede concluir que las expectativas que tienen los clientes sobre esta pregunta son
muy elevadas.

11. ;Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes?
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= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 34
Expectativa sobre el servicio rapido al cliente

La figura 34 pertenece a los resultados de las encuestas de la pregunta 11 perteneciente a
la dimensidn de capacidad de respuesta y la expectativa que tienen los clientes sobre el servicio
rapido, a los cual los encuestados han respondido estar totalmente de acuerdo con el 69%. Asi
mismo, el 31% restante se manifesto estar de acuerdo; con lo que podemos concluir que este item

representa un alto grado de importancia para el cliente.

12. ¢Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar al cliente?

39%
61% \ !’

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 35
Expectativa sobre la ayuda de los empleados al cliente
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La figura 35 corresponde a los resultados de las encuestas de la pregunta 12 perteneciente
a la dimensidn de capacidad de respuesta y la disponibilidad de los empleados en brindar ayuda a
los clientes, con los cual, el 61% de los encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo.
Asi mismo, el 39% de los clientes se mostraron estar de acuerdo. Este item resalta lo importante
que es para el cliente que los empleados de Plasticos Ecuatorianos ayuden a solucionar sus

problemas.

13. ¢ Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los

clientes?

65%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 36
Expectativa sobre la capacidad de respuesta de los empleados

La figura 36 pertenece a los resultados de las encuestas de la pregunta 13 de la dimension
de capacidad de respuesta y la expectativa que tiene el cliente sobre la atencion oportuna de los
empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A., a lo que supieron responder que estan totalmente de
acuerdo con el 65%. Siguiendo ese mismo orden, el 35% de los encuestados se mostraron estar

de acuerdo.
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14. ;El comportamiento de los empleados tramita confianza en usted?

65%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 37

Expectativa sobre la confianza hacia los empleados

La figura 37 corresponde a los resultados de las encuestas de la pregunta 14 de la
dimensién de seguridad en la que trata sobre la confianza que tienen los clientes hacia la gestion
realizada por los empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A., el 65% de los encuestados
respondieron estar totalmente de acuerdo, asi mismo, el 35% restante indicaron estar de acuerdo.

Por consiguiente, podemos concluir que las expectativas sobre este item son muy altas.

15. ¢ Los clientes se sienten seguros en las transacciones con la empresa?
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60%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 38

Expectativa sobre la seguridad en las transacciones

La figura 38 corresponde a los resultados de las encuestas de la pregunta 15 de la
dimensién de seguridad y la expectativa que tienen los clientes sobre la seguridad en las
transacciones realizadas con la empresa, a los que supieron responder estar totalmente de acuerdo
con el 60%, de la misma forma, el 40% de los encuestados se manifestaron estar de acuerdo. Este

item resalta la importancia de que Plasticos Ecuatorianos S.A. ofrezca seguridad a sus clientes.

16. ¢Los empleados siempre son amables con sus clientes?

62%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 39
Expectativa sobre la amabilidad de los empleados
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La figura 39 corresponde a la pregunta 16 perteneciente a la dimensién de seguridad en la
que trata sobre la amabilidad que deben tener los empleados hacia los clientes, a lo que
respondieron estar totalmente de acuerdo con el 62%, mientras que el 38% de los encuestados se

pronunciaron estar de acuerdo.

17. ¢ Los empleados tienen suficiente conocimiento para responder las preguntas de sus

clientes?

64%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 40
Expectativa sobre el nivel de conocimiento de los empleados

La figura 40 corresponde a los resultados de la pregunta 17 perteneciente a la dimension
de seguridad y la expectativa que tienen los clientes sobre el nivel de conocimiento que poseen
los empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A. para responder sus preguntas, a lo que respondieron
lo siguiente: estar totalmente de acuerdo con el 64%, frente al 36% de los encuestados que se
encontraron estar de acuerdo. Esta pregunta resalta la importancia de mantener en constante

capacitacion a los empleados a fin de poder brindar una buena atencién al cliente.
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18. ¢ La empresa da a sus clientes atencion individualizada?

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 41

Expectativa sobre la atencién individualizada

La figura 41 corresponde a los resultados de las encuestas en su pregunta numero 18
perteneciente a la dimension de empatia, trata sobre la importancia del cliente hacia la atencion
individualizada, a lo que supieron responder estar totalmente de acuerdo con el 70% de los

encuestados, mientras que el restante 30% indicaron estar de acuerdo.

19. ¢ La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?

35%
65%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 42
Expectativa sobre los horarios de trabajo
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La figura 42 corresponde a los resultados de las encuestas en su pregunta numero 19
perteneciente a la dimension de empatia, el 65% de los encuestados manifestaron estar totalmente
de acuerdo, asi mismo, el 35% de los clientes indicaron estar de acuerdo. Este item resalta la
importancia de contar con horarios flexibles para atender los requerimientos de los clientes por lo

que la expectativa a esta pregunta es alta.

20. ¢Los empleados ofrecen una atencion personalizada a todos sus clientes?

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 43
Expectativa sobre la atencién personalizada a los clientes

La figura 43 corresponde a los resultados de la pregunta nimero 20 perteneciente a la
dimension de empatia, en ella describe la importancia para el cliente la atencién personalizada, a
lo que el 67% de encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo, de la misma forma, el
33% restante se mostraron estar de acuerdo. Por consiguiente, podemos concluir que la

expectativa que tiene el cliente sobre este item es alta.
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21. ;La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 44

Expectativa sobre la preocupacién de los intereses de los clientes

La figura 44 corresponde a los resultados de la pregunta nimero 21, esta pertenece a la
dimensién de empatia, trata sobre la expectativa que genera al cliente la preocupacion que tiene
la empresa por sus intereses, el 72% de los encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo,
siguiendo el mismo orden, el 28% se pronunciaron estar de acuerdo. Por lo antes expuesto,
podemos concluir que es importante que la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. se preocupe por

los intereses de sus clientes.

22. ¢ Los empleados comprenden las necesidades especificas de sus clientes?
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63%

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 45
Expectativa sobre las necesidades especificas de los clientes

La figura 45 corresponde a los resultados de pregunta numero 22 perteneciente a la
dimensién de empatia en la que trata como los empleados de Plasticos Ecuatorianos S.A.
comprenden las necesidades de sus clientes, el 63% de los encuestados se encuentran totalmente

de acuerdo, frente al 37% que supieron responder estar de acuerdo con este item.

Conclusién final de cuestionario.

De acuerdo a los resultados presentados con respecto al cuestionario compuesto por 22
preguntas de percepciones y expectativas y sus 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, se puede
concluir que, las expectativas siempre tendran valores mas altos frente a las perspectivas, ya que
hoy en dia los clientes requieren que las empresas cumplan con lo acordado y asi poder satisfacer
sus necesidades con servicios de calidad y que su aplicabilidad se transforme en la tan ansiada
satisfaccion al cliente. Dicho en otras palabras, los clientes quieren sentir una experiencia que les
brinde confianza al momento de adquirir los productos que comercializa la empresa Pl&sticos
Ecuatorianos S.A., ya que el cliente crea una expectativa de lo que va a recibir a cambio de una

retribucion econémica.
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Analisis de los resultados por dimensiones.

Como antecedente previo al analisis de los resultados por dimensiones, en el modelo
SERVQUAL, el gap o brecha 5 permite asignar un valor en cuanto a la diferencia entre las
percepciones y las expectativas de un servicio, es decir, la discrepancia que existe entre la calidad
esperada y la calidad percibida de un determinado servicio, lo cual permite conocer el nivel de
satisfaccion del cliente con respecto al servicio ofrecido en este caso por Plasticos Ecuatorianos
S.A. Por consiguiente, si el resultado de la brecha es positivo, se puede concluir que las

expectativas fueron superadas.

Por otro lado, si la brecha tiene un valor negativo, se concluye que el cliente esperaba méas
acerca del servicio ofrecido por esta compafiia, es decir, el valor obtenido es un indicador clave
respecto a las deficiencias en los servicios de la compafiia, por lo cual se debe prestar atencion y

trabajar en ellas a fin de incrementar la satisfaccion de los clientes de la compafiia.

Resultados Dimension Elementos Tangibles.

Estd dimension representa los elementos tangibles del servicio, los cuales cuentan con
brechas negativas. Se evidencia cierto grado de insatisfaccion en la pregunta 1 y 4 que hace
referencia a los productos y servicios y la apariencia de las personas que hacen las entregas. En lo
que respecta a los productos y servicios y su estandar de calidad, la expectativa es mas alta que la
percepcion que tiene el cliente, en la pregunta que hace referencia a la buena apariencia de las
personas que hacen las entregas, los transportes son subcontratados y no existe un control del
personal en cuanto a su vestimenta. En la tabla 19 se presentan los resultados de las 4 preguntas

que conforman la dimensién de elementos tangibles con sus respectivas brechas.
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Tabla 19
Resultados Dimensién Elementos Tangibles
Expectativa Percepcion
~ Desviacion ~ Desviacion
No. Preguntas Media ; Media ; Brecha
estandar estandar
Los productos y servicios
1  proporcionados al cliente cumplen  4.85 .361 3.98 1.048 -0.87

con los estandares de calidad

La empresa cuenta con equipos de
2 4.58 497 4.27 681 -0.30

apariencia moderna

Las instalaciones de la empresa son
3 4.58 497 4.22 677 -0.36

visualmente atractivas

Las personas que realizan las
4 4.11 .818 2.87 .828 -1.24

entregas poseen buena apariencia

Resultados Dimensién de Fiabilidad.

Esta dimensién sirve para medir el grado de confianza que tienen los clientes hacia
los productos y servicios que ofrece la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. Es asi como
en la tabla 20 se observan los resultados de las preguntas que conforman esta dimension,
las brechas son negativas siendo la pregunta 7 la mas alta con -0.28, esto significa que hay
un leve descontento parte de los clientes en cuanto a las entregas iniciales y su desempefio,
no existe retroalimentacion por parte de los clientes con respectos a las entregas en cuanto
a cantidad y tiempo, por cuanto hay que reforzar este punto, en términos generales
podemos decir que esta dimension obtuvo una calificacion buena ya que las brechas estan

cercanas a cero.
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Tabla 20
Resultados Dimension de Fiabilidad
Expectativa Percepcion
No. Preguntas Media Desviaci Media Desviacié Brecha
on n
estandar estandar
5 Cuando la empresa 4.65 479 4.61 573 -0.04

promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hacen

6 Cuando el cliente tieneun 4.74 442 4.70 .588 -0.04
problema, la empresa
muestra un sincero interés
en solucionarlo

7 La empresa debe 4.78 415 4.50 .655 -0.28
desempefiar bien el

servicio por primera vez

8 La empresa concluye el 4.65 479 4.61 573 -0.04
servicio en el tiempo
prometido

9 La empresa insiste en 4.57 498 4.50 .620 -0.07

mantener registros libres

de errores

Resultados Dimension Capacidad de Respuesta.

En cuanto a los resultados de la dimension capacidad de respuesta, en la cual hace
referencia a la prontitud y habilidad que poseen los empleados para resolver situaciones que se
presentan dia a dia. En la tabla 21 se presentan los resultados de las preguntas que conforman
esta dimension, como se observa, las brechas son negativas, siendo la mas relevante la pregunta

13 en la que hace referencia a la disponibilidad que tienen los empleados de Plasticos
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Ecuatorianos S.A. en atender las preguntas de los clientes a lo que se evidencia un cierto
descontento, por lo que se tienen que trabajar en los canales de comunicacion que posee la
empresa para resolver todas las dudas o demas temas que el cliente desea consultar. Sin embargo,
los resultados a nivel global con respecto a esta dimension estan cercanos a cero, por lo que

podemos concluir que los resultados son favorables.

Tabla 21
Resultados Dimension Capacidad de Respuesta
Expectativa Percepcion
_ Desviacion _ Desviacion
No. Preguntas Media Media Brecha
estandar estandar
La empresa debe mantener informados
a los clientes con respecto acudndo se  4.61  .491 450 .655 -0.11
10 ejecutaran los servicios
Los empleados ofrecen un servicio
o ) 470 463 461 573 -0.09
11 rapido a sus clientes
Los empleados de la empresa siempre
o _ 461 491 457 617 -0.04
12 estan dispuestos a ayudar al cliente
Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas 4.65  .479 4.46 717 -0.20

13 de los clientes

Resultados Dimension de Seguridad.

En lo concerniente a esta dimension, se evidencia resultados minimamente
negativos, puesto que el sentimiento de seguridad es algo muy subjetivo, que varia por
cada cliente y estos pueden influir de una manera positiva o negativa en el sentimiento de
las personas. En ese mismo contexto, existe una minima insatisfaccion en los clientes de

Plasticos Ecuatorianos S.A. La pregunta con la brecha mas relevante es la que hace
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referencia a la amabilidad de los empleados, punto muy importante en bldsqueda de la
satisfaccion al cliente, por lo que se debe de establecer planes de accion como
capacitaciones en servicio al cliente a fin de que se cumpla con la expectativa del cliente.
En términos globales, los resultados de las preguntas de la dimensién de seguridad son

buenos ya que se acercan a cero (ver tabla 22).

Tabla 22
Resultados Dimensién de Seguridad
Expectativa Percepcion
No. Preguntas Media Desviacion Media Desviacion Brecha
estdndar estandar
El comportamiento de los
14 empleados tramita confianza  4.65 479 4.57 .716 -0.09
en usted
Los clientes se sienten seguros
15 en las transacciones con la 4.60 493 4.46 17 -0.14

empresa
Los empleados siempre son

16 ) 4.62 .488 4.47 .654 -0.15
amables con sus clientes
Los empleados tienen
suficiente conocimiento para

17 4.64 482 4.50 .687 -0.14
responder las preguntas de sus

clientes

Resultados Dimension de Empatia.

En esta dimensidn de Empatia, se observa que todas las preguntas cuentan con brechas
negativas, es decir, las expectativas fueron mayores que las percepciones, la pregunta con la
brecha negativa mas alta fue la pregunta 21 en la que trata sobre la preocupacién de la empresa

hacia los intereses de los clientes, como se observa en la tabla 23, existe una insatisfaccion por
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parte de los clientes. De la misma forma, la pregunta que hace referencia a la comprension que

poseen los empleados sobre las necesidades especificas de los clientes posee una brecha negativa

alta, razon por la cual la empresa debe trabajar en planes de accion para poder cumplir con estas

necesidades insatisfechas.

Tabla 23
Resultados Dimension de Empatia
Expectativa Percepcion
No. Preguntas Media Desviacion Media Desviacion Brecha
estdndar estandar
18 La empresa da a sus clientes 4.70 463 451 .819 -0.18
atencion individualizada
La empresa tiene horarios de
19 trabajo convenientes para 4.65 479 4.37 .808 -0.28
todos sus clientes
Los empleados ofrecen una
20 atencion personalizada a todos 4.67 471 4.43 .829 -0.24
sus clientes
La empresa se preocupa por
21 los mejores intereses de sus 4.72 453 4.41 .854 -0.30
clientes
Los empleados comprenden
22 las necesidades especificas de  4.63 485 4.30 911 -0.33

sus clientes

Analisis de las Dimensiones.

Después de analizar por separado cada una de las dimensiones del modelo SERVQUAL

aplicado a la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A., se evidencia que los items con mayores

brechas corresponden a las dimensiones de elementos tangibles y empatia, lo que indica que las

perspectivas del cliente superaron a las expectativas, por lo cual se debe trabajar mucho en ellas y
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establecer estrategias de mejoras a fin de minimizar esa insatisfaccion manifestada por los

clientes.

Por otro lado, en el resultado general presentado se observa que todas las dimensiones

muestran brechas negativas (expectativas no satisfechas), unas mas significativas que otras. En

cuanto a la dimensién de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad se puede observar que los

resultados son minimamente negativos, es decir, que los clientes se sienten satisfechos con que

los servicios que ofrece Plasticos Ecuatorianos S.A. En la tabla 24 se presentan los resultados

globales de las 5 dimensiones.

Tabla 24

Resultado Global de las 5 Dimensiones

Expectativas

Percepciones

Dimensiones Media Desviacion Estindar ~ Media Desviacion Estdndar Brecha
Elementos

Tangibles 453 054 383 081 -0.69
Fiabilidad 468 0.46 458 0.60 -0.10
Capacidad de

respuesta 464 0.48 453 0.64 -0.11
Seguridad 463 049 450 0.69 -0.13
Empatia 4.67 047 441 0.84 -0.27
Total 463 0.49 4.37 0.72 -0.26
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Brechas por Dimensiones

-0.27 IR
-0.13 IS
Capacidad de (U

-0.11

Figura 46

Brechas por Dimensiones

En la figura 46, se observan las 5 dimensiones analizadas, siendo las de mayor resultado
las dimensiones de elementos tangibles y de empatia. En virtud de los resultados se concluye que,
la aplicacion del modelo tedrico SERVQUAL permitié identificar los puntos criticos de la
calidad y del servicio prestado, lo cual provoca insatisfaccion a los clientes de la empresa
Plasticos Ecuatorianos S.A., es decir, el uso de esta herramienta es factible para evaluar la calidad
del servicio cuya finalidad es la de lograr una situacion futura favorable para la empresa, por lo
que es necesario implementar estrategias de mejora a fin de minimizar la insatisfaccion detectada
en las dimensiones que mostraron mayor importancia para los clientes como son las dimensiones
de elementos tangibles y empatia. Por otra parte, las dimensiones de capacidad de respuesta,
fiabilidad y seguridad mostraron resultados negativos de menor significancia con respecto a las

dos dimensiones descritas anteriormente.
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Capitulo 1V

Propuesta De Intervencion

La calificacion que recibi6 la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. por parte del cliente
fue uno de los motivos principales por lo que se planteara la propuesta es establecer planes de
mejora continua, especificamente para las dimensiones de elementos tangibles y de empatia los
cuales obtuvieron las brechas mas altas. Los planes de mejora estaran dirigidos hacia el
mejoramiento de los estandares de calidad de los productos y servicios y el fortalecimiento de la

eficiencia del servicio que ofrece esta organizacion.

Titulo de la propuesta

“Plan de mejora para la calidad del producto y el nivel de servicio de la empresa Plasticos

Ecuatorianos S.A.”

Justificativo

La dimension de elementos tangibles tuvo el valor negativo mas alto del total de las
dimensiones del modelo SERVQUAL, especificamente en la pregunta 1 que trata sobre el
cumplimiento de los estandares de calidad en cuanto al producto y servicio, motivo por el cual se
requiere generar un proyecto como la implementacion de un software que permita digitalizar los
procesos (paradas de maquina, control de parametros, control de producto defectuoso) y la
aplicacion de un programa de mejora continua basado en la metodologia de las 5°s en todas las

areas operacionales de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.

La pregunta 4 que hace referencia hacia la buena apariencia de las personas que hacen las

entregas, este servicio es subcontratado, por lo que el plan de mejora se concentrara en la
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creacion de controles que sirvan para evaluar las condiciones para su operatividad (condiciones

de la flota de transportes, uniforme del personal, documentacion en regla).

La dimension de empatia fue la segunda dimension en obtener resultados negativos altos,
por lo que los planes de mejora se centraran en programas de capacitaciones online al
departamento de ventas y servicio al cliente en temas relacionados con la atencién al cliente,
mejora de la calidad en los procesos de servicio, desarrollo de una cultura de servicios, procesos
habilidades de comunicacion en la atencion al cliente, gestion de quejas y reclamos del cliente,
todos estos puntos son importantes para que los clientes se sientan seguros a la hora de realizar

negocios con la empresa, de poder contar con un servicio confiable, libre de errores y buen trato.

Objetivo

Establecer planes de mejora para el mejoramiento continuo de la calidad de producto y el

nivel de servicio que Plasticos Ecuatorianos S.A. proporciona a sus clientes.

Objetivos especificos

» Aplicacién de un software que permita la digitalizacion de los procesos productivos de las
maquinas.

» Emplear la herramienta 5’s para todos los procesos productivos de la empresa.

» Determinar pardmetros para la evaluacion de la operatividad de la flota de transportes.

> Proponer un programa de capacitacion que contribuya a la mejora de la atencion al
cliente.

> Establecer responsables para el cumplimiento de las acciones planteadas.

» Definir tiempos de cumplimientos.
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Desarrollo Del Plan De Mejoras

Plan de mejoras para la dimensidn de elementos tangibles

La dimension de elementos tangibles obtuvo las brechas mas altas por lo que las
propuestas de mejora continua estaran dirigidas en lo referente a los estandares de calidad y a la
apariencia del personal que realiza las entregas.

Para el tratamiento del primer punto, la propuesta se basa en la implementacion de un
software que permita una automatizacion industrial en la supervision y control de las plantas de
produccion, por medio de ordenadores destinados a controlar la produccion con conexion a la
planta, mediante sensores y otros elementos que permiten un control absoluto para el operador o
ingeniero de turno. Un sistema SCADA (Supervisory, Control and Data Acquisition), es un
sistema de supervision, control y adquisicion de datos que ayuda a mejorar la toma de decisiones.
Su aparicion constituye un avance muy importante dentro de la automatizacion industrial, ya que
permite a los ingenieros de cualquier empresa llevar un control exhaustivo de todos los
dispositivos en tiempo real (ver figura 47) y crear alarmas o advertencias para corregir posibles

desviaciones (Oasys, 2019).
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Figura 47
Sistema SIMATIC Scada
Fuente: Tomado de Oasys (2019). Outsourcing Automation Systems

Dentro de las caracteristicas del sistema SCADA se encuentran las siguientes:

» Puede adquirir, procesar y almacenar un conjunto enorme de datos para utilizar la
informacion recibida de forma continua y confiable dentro del proceso productivo de

la empresa.

» Los sistemas SCADA pueden representar graficamente todo el proceso productivo
para controlar de primera mano las diferentes variables y monitorizarlas mediante

alarmas.

» Gracias a sus caracteristicas, ofrece la posibilidad de ejecutar acciones de control

mediante las que se puede modificar la evolucion de todo el proceso industrial.

» Permite la ampliacion y adaptacion de todo el sistema gracias a que cuenta con una
arquitectura abierta y flexible, que permite funcionar en base a las necesidades de cada

cliente.



96

» Ofrece una conectividad total con otro tipo de aplicaciones industriales y bases de

datos, ya sean de origen local o estén distribuidos en redes de comunicacion.

» La supervision se puede realizar en remoto, ya que mediante un sistema de pantallas
los ingenieros encargados del mantenimiento y control de una serie de dispositivos,
pueden llevar a cabo la monitorizacion sin problemas.

» La causa del punto anterior es la capacidad del sistema SCADA para representar
graficamente en una interfaz sencilla todos los datos que recibe en tiempo real.

» Permite la explotacion de los datos recabados en el dia a dia para mejorar la gestion de

la calidad, el control estadistico y la gestion de la produccién (ver figura 48).

Figura 48

Informes en tiempo real

Fuente: Tomado de Oasys (2019). Outsourcing Automation Systems

El objetivo principal de la implementacion del software es contar con una ventaja
competitiva que es un elemento diferencial ante los competidores y buscar la satisfaccion del
cliente. En la actualidad, las empresas se ven forzadas a reconfigurar sus procesos
implementando desarrollos tecnoldgicos e innovaciones ante el entorno actual de la competencia

global, estas incorporaciones son muy importantes para que la empresa forme parte de la cuarta
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revolucion industrial. La industria 4.0 y la manufactura inteligente son parte de una
transformacion, en la que las tecnologias de fabricacion y de la informacion se han integrado para
crear innovadores sistemas de manufactura, gestion y formas de hacer negocios, que permiten
optimizar los procesos de fabricacion, alcanzar una mayor flexibilidad, eficiencia y generar una
propuesta de valor para sus clientes, asi como responder de forma oportuna a las necesidades de

su mercado.

La Industria 4.0 describe la digitalizacion de los sistemas y de los procesos industriales, y
sus interconexiones mediante el internet de las cosas y el internet de los servicios, para
conseguir una mayor flexibilidad e individualizacion de los procesos productivos. Esta
compuesta de tecnologias avanzadas, por lo que las soluciones son flexibles, inteligentes y

totalmente autdnomas. (Rozo-Garcia, 2020)

En la tabla 25 se detalla el proyecto de implementacion del software SCADA, las

actividades a realizar, los responsables del proyecto y el tiempo de ejecucién.

Tabla 25
Proyecto de Aplicacion de software SCADA

Proyecto Actividades Responsables Tiempo de
Ejecucidn

Aplicacion Levantar requerimiento al Jefe de Mantenimiento 1 mes

de software departmento de compras.
SCADA Proceso de licitacion y seleccion Jefe de Compras 1 mes
de proveedores.
Aprobacidn de cotizaciones y Jefe de Operaciones 1 mes

liberacion de orden de compra.

Emision de anticipos. Jefe de Compras 1 mes

Ejecucion de trabajos. Jefe de Mantenimiento 4 meses
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Evaluacion econdmica: La inversion requerida para poner en marcha la propuesta del

proyecto que promueva mejoras para una de las lineas de produccion (maquinas sopladoras)

como plan piloto es de US$42,870.00, la misma que beneficiara tanto a clientes, empleados y a

los directivos de la organizacion.

Tabla 26
Inversion requerida para el proyecto
Precio
ITEM DESCRIPCION QTY Total
UsD
1.1 Suministros de Hardware/Software Simatic Win cc V7 para la
medicién y monitoreo de KPI'S 1 33,800
Servicio, incluye:
1.2 -Programacion y puesta en marcha del sistema. 1 9.070
-Capacitacién en planta del uso del software Simatic Win cc V7. ’
PRECIO TOTAL DEL PROYECTO 42,870

Financiamiento: Para el financiamiento de proyecto, se ha considerado la inversion

propia, ya que la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. cuenta con los fondos necesarios para

financiar la propuesta de mejora.

Programa de mejora continua 5°S. Para continuar con el plan de mejoras en la dimension

de elementos tangibles, se implementara un programa de mejora continua aplicando la

metodologia 5°S en la planta de Plasticos Ecuatorianos S.A., la finalidad de este programa sera

mejorar el rendimiento individual y colectivo de los colaboradores, el cual esta ligado

estrechamente a las condiciones de trabajo; el contar con un entorno eficiente y productivo es

muy favorable para poder cumplir con los objetivos organizacionales. Para Sacristan (2005), la

metodologia 5°S es un programa de trabajo que consiste en desarrollar actividades de

orden/limpieza y deteccion de anomalias en el puesto de trabajo, que por su facil aplicabilidad
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permite la participacion de todos a nivel individual y grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la

seguridad de las personas, el cuidado de los equipos y la productividad.

La metodologia de las 5°S se cred en Toyota, en los afios 60, y agrupa una serie de

actividades que se desarrollan con el objetivo de crear condiciones de trabajo que permitan la

ejecucion de labores de forma organizada, ordenada y limpia. Dichas condiciones se crean a

través de reforzar los buenos habitos de comportamiento e interaccién social, creando un entorno

de trabajo eficiente y productivo.

La metodologia de las 5°S es de origen japoneés, y se denomina de tal manera ya que la

primera letra del nombre de cada una de sus etapas es la letra S. Esta metodologia se compone de

5 principios fundamentales:

Seiri (Clasificacion/Organizacion): Consiste en identificar la naturaleza de cada

elemento, separar lo que realmente sirve de lo que no; identificar lo necesario de lo innecesario,

sean estos herramientas, equipos, Utiles o informacion.

ANTES

Figura 49

DESPUES

Metodologia 5°S Clasificacién/Organizacion

Fuente: Tomado de Sacristan, F.R. (2005). Las 5S. Orden y Limpieza en el

puesto de trabajo
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Una vez que se cumpla con este principio se obtendran los siguientes beneficios:

v’ Se obtiene un espacio adicional.

v Se elimina el exceso de herramientas y objetos obsoletos.
v Se disminuyen movimientos innecesarios.

v Se elimina exceso de tiempo en los inventarios.

v" Se eliminan despilfarros.

Seiton (Orden): Consiste en tener un sitio adecuado para cada elemento que se ha
considerado como necesario; sitios debidamente identificados para ubicar elementos que se
emplean con poca frecuencia; utilizar una identificacion visual, de tal manera que les permita a
personas ajenas al area realizar una correcta disposicion; identificar el grado de utilidad de cada

elemento, a fin de reducir los movimientos repetitivos.

ANTES DESPUES

Figura 50
Metodologia 5°S Orden

Fuente Tomado de Sacristan, F.R. (2005). Las 5S. Orden y Limpieza en el
puesto de trabajo

Las ventajas de ordenar son las siguientes:
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v Se reducen los tiempos de busqueda.
v Se reducen los tiempos de cambio.
v Se eliminan condiciones inseguras, se ocupa menos espacio.
v’ Se evitan interrupciones en el proceso.
Seiso (Limpieza): Se integra la limpieza como parte del trabajo; asumir la limpieza como
mantenimiento autbnomo y rutinario; elimina la diferencia entre operario de proceso y operario de

limpieza; elimina las fuentes de contaminacion, no solo de suciedad.

ANTES DESPUES

Figura 51
Metodologia 5°S Limpieza

Fuente: Tomado de Sacristan, F.R. (2005). Las 5S. Orden y Limpieza en el
puesto de trabajo

Las ventajas de limpiar son:

v" Mantener el lugar de trabajo limpio aumenta la motivacion de los colaboradores.
v La limpieza aumenta el conocimiento sobre el equipo que se opera.
v Incrementa la calidad de los procesos.

v Mejora la percepcion que tiene el cliente acerca de los procesos y el producto.
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Seiketsu (Estandarizacion): Consiste en mantener el grado de organizacion, orden y
limpieza alcanzado en las tres primeras fases, a través de sefializacién, manuales, procedimientos
y normas de apoyo; de preferencia se debe incorporar a los colaboradores en la elaboracion de los
manuales o procedimientos; utilizar evidencia visual de como se deben mantener las areas de

trabajo, las herramientas y los equipos.

ANTES DESPUES
|
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Figura 52

Metodologia 5°S Estandarizacién

Fuente: Tomado de Sacristan, F.R. (2005). Las 5S. Orden y Limpieza en el
puesto de trabajo

Shitsuke (Disciplina): Consiste en establecer una cultura de respeto por los estandares
establecidos, y por los logros alcanzados en materia de organizacién, orden y limpieza; promover
el habito de autocontrol acerca de los principios restantes de la metodologia; promover la
filosofia de que todo puede hacerse mejor; hacer visible los resultados de la metodologia 5°S.
Dentro de las ventajas de este quinto principio esta en la de crear el habito de la organizacion, el

orden y la limpieza a través de la formacion continua y la ejecucién disciplinada de las normas.

Para poder llevar a cabo este programa se establecera una capacitacién masiva a todo el

personal operativo y administrativo de la empresa Plasticos Ecuatorianos a través de la
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herramienta web/app Nearpod, esta herramienta permite crea presentaciones interactivas en las
que se incluyen encuestas o cuestionarios para que el asistente lo resuelva mientras el capacitador
sigue con la presentacion (Exa, 2015), este programa serd liderado por el Coordinador de
Seguridad y Salud Ocupacional. Bajo el mismo contexto, se elaborara un check list para la
verificacion de los puntos antes mencionados (Apéndice B), las inspecciones seran realizados por
los miembros del comité de seguridad el cual tendra una frecuencia mensual, los resultados de la

inspeccion seran colocados en las carteleras de la organizacion y entregados al jefe del area

En la tabla 27 se detalla la implementacion del programa, las actividades a realizar, los

responsables de llevar a cabo del programa y el tiempo de ejecucion.

Tabla 27
Programa de mejora continua 5°S
Programa Actividades Responsables Tiempo de
Ejecucidn
Implementacion Capacitaciones masivas al personal Coordinador de 2 meses
del programa de operativo y administrativo sobre Seguridad
mejora continua metodologia 5°S a través de Industrial
5’S herramienta web nearpod
Elaboracion de check list para la Coordinador de 1 mes
inspeccion a las instalaciones. Seguridad
Industrial
Inspecciones mensuales a las Miembros de 1 mes
instalaciones para supervisar la Comité de
ejecucion del programa. Seguridad &
Higiene
Publicacion de los resultados en las Coordinador de 1 semana

carteleras de la empresa.

Seleccion &
Capacitacion de
Talento Humano




104

Creacidn de controles para evaluar el servicio de los proveedores de transporte

En lo referente a la apariencia del personal que realiza las entregas, el servicio de
transporte es subcontratado, por lo que se estableceran controles al momento de la realizacion de
la carga en las instalaciones, en el check list de control donde se verifica las condiciones del
transporte y la documentacion del transportista se incluira el punto de la verificacion del uso del
uniforme de la empresa a la que pertenecen y la utilizacion de los equipos de proteccion personal
(Apéndice C). Se solicitara al proveedor la renovacion del uniforme cada afio tanto para el chofer
como para el ayudante, este punto sera evaluado al momento de realizar la evaluacion a los

proveedores de servicio (Apéndice D).

En la tabla 28 se detallan los planes de accion, los responsables de llevarlas a cabo y el

tiempo de ejecucion.

Tabla 28
Planes de accion para evaluar el servicio de los proveedores de transporte
Plan de accion Actividades Responsables Tiempo de
Ejecucion
Creacion de Elaboracién de check list para  Jefe de Logistica 1 mes
controles para  verificar las condiciones de los
evaluar el transportes, documentacion,
servicio de los uniforme, uso de EPP.
proveedores de Capacitacion al personal de Jefe de Logistica 1 mes
transporte. logistica sobre los controles a
implementar (check list).
Dar seguimiento a la ejecucion  Jefe de Logistica 1 mes

del check list por parte del
equipo operativo.

Solicitar al proveedor de Jefe de Logistica 1 mes
servicio de transporte la Jefe de Compras
renovacion del uniforme cada
afno.
Calificacion a los proveedores  Jefe de Logistica 1 vez al

cada afio para su renovacion. Jefe de Compras ano
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Plan de mejoras para la dimension de empatia

Programa de capacitacion para mejorar la atencion al cliente

La dimension de empatia obtuvo las brechas mas altas por lo que se propone capacitar al
departamento de ventas y servicio al cliente a fin de crear una cultura del servicio que vaya
alineado con la cultura organizacional de la empresa. Para Solano (2017), es muy comdn
encontrase con areas de la empresa en donde el equipo de trabajo que interactto con el cliente no
esta correctamente capacitado, en este punto es donde se puede presentar desviaciones en el
servicio. Bajo este contexto, es necesario mantener capacitados a los empleados de todos los
departamentos que interacttian con el cliente, dicha capacitacion sera realizada por un proveedor

externo y se cubriran los siguientes temas:

Actitud, motivacién y manejo del estrés del servidor.
» La actitud del servidor es lo que mas valora el cliente.
» La motivacién debe ser genuina y enfocada en ayudar al usuario.
» Manejo y control del estrés en el servicio.

Como mejorar la calidad en los procesos de servicio al usuario.

El servicio como factor diferenciador.

Importancia de la calidad en el servicio.

Factores de calidad en el servicio (problemas superficiales).
Elementos de fondo que afectan la calidad del servicio.

Impacto de los procesos de servicio en la calidad.

vV V VYV VvV V V

¢Cémo mejorar los procesos de servicio?
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Como desarrollar una Cultura de Servicio en la empresa.

Importancia de la Cultura de servicio.
Principales elementos de la cultura de servicio.

Atencion al cliente interno y relacion con el proveedor interno.

YV V VYV V¥V

Mejoramiento de las relaciones interpersonales.

Procesos y habilidades de comunicacion en la atencién al cliente.
Cuidar el lenguaje corporal del servidor.

Habilidades de comunicacidn en la atencion al cliente.
Identificacion de las necesidades del cliente.

Escucha activa y empaética para identificar las emociones del cliente.

YV V Vv V V

Como crear empatia y sintonizar con el cliente.

Manejo y gestion de las quejas y reclamos del cliente.
Protocolo para el manejo de quejas.

Como actuar frente a los reclamos de los clientes.
Tipologia del comportamiento de los usuarios.

Como tratar a clientes insatisfechos (problematicos o dificiles).

vV V VYV VvV V

Finalizacion del contacto con el cliente.

En la tabla 29 se detalla los pasos a seguir para llevar a cabo el programa de capacitacion,

los responsables del proceso y el tiempo de ejecucién.
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Tabla 29
Programa de capacitacion al equipo de ventas y servicio al cliente
Programa Actividades Responsables Tiempo de
ejecucion
Capacitacion a | Levantar requerimiento al Jefe de Ventas 1 mes
departamento de ventas en | departamento de CCHH.
temas como: _
Bulsqueda de proveedores. Jefe de Compras 1 mes
Mejorar la calidad del - _
servicio. Seleccion de cotizaciones. | Jefe de Compras 1 mes
Crear  habilidades  para ™ jharacian de orden de Jefe de Ventas 1 mes
brindar  una  excelente compra

atencion al cliente.
Identificar los aspectos del | Capacitaciones mensuales | Proveedor externo 3 meses
servicio que mas valoran los por parte del proveedor

Jefe de Ventas

clientes. externo contratado.

Fomentar una cultura de _ i

servicio enfocada en el Evaluacion a los Coordinador de 1 mes
cliente. participantes Seleccion &

Capacitacion

Programa de capacitacién interna sobre el proceso productivo al equipo de ventas y

servicio al cliente

De la misma forma, se establece como plan de mejora en la dimension de empatia la
capacitacion de manera interna por parte del departamento de operaciones a los departamentos de
ventas y servicio al cliente en temas relacionados a los procesos productivos con los que cuenta
Plasticos Ecuatorianos S.A. como son: Termoformado, Soplado, Expandido, Impresion, asi como
los tipos de resinas y sus funciones, esto se hace con la finalidad que estos departamentos tengan
un conocimiento general de los procesos y asi puedan brindar una mejor asesoria a los clientes. las
capacitaciones seran realizadas de manera trimestral por los jefes de las diferentes areas antes

mencionadas (ver tabla 30).



Tabla 30

Capacitacion interna desarrollado por el departamento de operaciones
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Programa Actividades Responsables Tiempo de
ejecucion
Capacitacion interna a los Levantar requerimiento al Jefe de Ventas 1 mes
departamentos de ventas y departamento de CCHH.
servicio al cliente sobre - _
temas del proceso de Preparacion del material. Jefe d?, 1 mes
produccién: Conocimiento Produccion
general de los diferentes Coordinar fechas para las Coordinador de 1 mes
procesos productivos de la capacitaciones. Seleccion &
planta: Capacitacion
Termoformado
Soplado Solicitar recursos para la Jefe de 1 mes
Expandido capacitacion: sala de Produccion
Impresion reuniones, laptop, proyector, .
Tipos de resinas y su material impreso. Coordinador de
funcionalidad. Seleccion &
Capacitacion
Desarrollo de las Jefe de Cada 3
capacitaciones por parte del Produccién meses
departamento de
produccién.
Evaluacion a los Coordinador de 1 mes
participantes. Seleccion &
Capacitacion

Cronograma de trabajo

En el apéndice E se detalla el cronograma de trabajo para la implementacion de los planes

de mejora en base a los resultados obtenidos del modelo SERVQUAL.
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Conclusiones

Para evaluar la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa
Plasticos Ecuatorianos S.A. durante el 2020, se realizo una correlacion de variables en
donde se identifico un p valor (sig.= 0.000) menor que el nivel de significancia 0.05,
comprobando su relacion.

Se describieron los conceptos mas relevantes que formaron parte de la investigacion, entre
ellos se encuentran calidad, servicio, percepciones, expectativas, satisfaccion del cliente.
Después de analizar los diferentes estudios a nivel nacional e internacional que utilizaron
el modelo SERVQUAL, se concluye que el modelo es valido para ser implementado en la
empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. puesto que permite evaluar de manera significativa la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes a través de las perspectivas y
expectativas basado en las cinco dimensiones en las que se compone el modelo
implementado.

Los resultados cuantitativos demostraron que las dimensiones que obtuvieron las brechas
maés altas fueron las dimensiones de elementos tangibles con una brecha de -0.69 y la
dimensién de empatia con una brecha de -0.27 comprobando una insatisfaccion de los
clientes.

Finalmente se realizaron varios planes de mejora para las dimensiones que obtuvieron las
brechas negativas més altas, puesto que son las afectan de manera directa al nivel de

satisfaccion de los clientes de la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.
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Recomendaciones

Se recomienda evaluar de manera periddica la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion en la empresa Plasticos Ecuatorianos S.A. una vez que se hayan ejecutado los
planes de mejoras propuestos en la investigacion.

Se sugiere realizar una busqueda méas amplia de conceptos para una descripcion mas amplia
de los diferentes modelos de calidad que puedan ser aplicables al modelo de negocios de la
empresa Plasticos Ecuatorianos S.A.

Se recomienda aplicar el modelo SERVQUAL ya que es una herramienta de mejora
continua y que sirve de instrumento de comparacion con otras empresas del sector, aplicado
en las dimensiones capacidad de respuesta, viabilidad, empatia, seguridad, y elementos
tangibles

Aplicar los planes de mejora para las dimensiones de elementos tangibles y de empatia ya
que ayudard a mejorar la percepcion que tiene los clientes con relacion al servicio
proporcionado, esto permitira fidelizar a los clientes actuales y la incorporacién de nuevos,
tanto en el contexto nacional como internacional.

Elaborar planes de fortalecimiento que considere el control y seguimiento para las
dimensiones que obtuvieron las brechas con mayor aproximacion a cero como lo fueron las

dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.



111

Bibliografia

Arriz, D. A. (2017). Nivel de Satisfaccion de la Calidad de Servicio al Cliente en la Industria

Alimentaria Huacariz S.A.C. a través del Modelo Servqual en el afio 2017.

Asamblea Constituyente del Ecuador. (2008). Constitucion de la Republica del Ecuador. Alfaro,

Montecristi: Asamblea Constituyente.

Barrantes, R. (2019). Derecho al consumidor ¢Sabes lo que comes?: El caso de la falta de
etiquetado en los alimentos transgénicos. MAPorrda. Recuperado el 8 de Octubre de 2022,

de Google-Books-ID: 8aX3DWAAQBAJ

Bastos, A. (2006). Fidelizacion del Cliente. Introduccién a la venta personal y a la direccion de

ventas (Primera ed.). Vigo, Espafia: ldeaspropias.

Bautista, M. G., Moreano, E. Z., & Vaca, M. Z. (2017). EI Modelo Servqual y su incidencia en el
nivel de satisfaccion de la carrera de economia de la Universidad Nacional de Chimborazo.

European Scientific Journal, 13(25), 339.

Cano, T. I. (2019). Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente. Madrid: Editorial Editex,

S.A. Recuperado el 16 de Septiembre de 2020, de www.cedro.org

Cantillo, N., Pedraza, C., & Suarez, H. (3 de Junio de 2020). Estrategias de marketing como factor
de percepcidn de los clientes del sector farmacéutico del departamento de la Guajira. Aglala
revista virtual, XI(1), 33-46. Recuperado el 18 de Julio de 2022, de

https://revistas.curn.edu.co/index.php/aglala/article/view/1561



112

Congreso Nacional. (2000). Ley Organica de Defensa del Consumidor. Obtenido de https://www.
industrias. gob. ec/wp-content/uploads/2015/04/A2-LEY-ORGANICA-DE-DEFENSA-

DEL-CONSUMIDOR. pdf.

Croshy, P. (1979). Quality is Free: The Art of Making Quality Certain. McGraw-Hill. Recuperado

el 10 de 08 de 2020, de https://books.google.com.ec/books?id=0RxtAAAAMAAJ

De Pablo Blanco, M. A. (2019). Atencién al cliente y calidad en el servicio (Primera ed.). IC

Editorial. Recuperado el 5 de Julio de 2022

Diaz, A. H. (2017). La calidad en el servicio como ventaja competitiva. Dominio de las Ciencias,

[11(2), 75. doi:http://dx.doi.org/10.23857/dom.cien.pocaip.2017.3.monol.ago.72-83

Duque, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion.
INNOVAR, revista de ciencias administrativas y sociales, 15(25), 65. Recuperado el 20 de

Marzo de 2020, de http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81802505

Economipedia. (2020). Economipedia. Recuperado el 20 de Marzo de 2020, de

https://economipedia.com/definiciones/aseguramiento-de-la-calidad.html

Esteban, I. G. (2005). Marketing de los Servicios (Cuarta ed.). Madrid: Esic Editorial. Obtenido de

WWW.€SiC.es

Exa, B. d. (31 de Agosto de 2015). 5 razones por las que deberias estar usando Nearpod.

Recuperado el 26 de 09 de 2020, de http://www.exa.com.mx

Ferndndez, R. (2019). La Direccién Estratégica en la Empresa Hotelera: Cémo crear valor y
ventajas competitivas en la empresa hotelera (Primera ed.). Ricardo Lucas Formacion &

Consultoria. Recuperado el 2 de Septiembre de 2022



113

Ferrel, O. C., & Hartline, M. D. (2018). Estrategia de Marketing (Sexta ed.). México, D.F.:
Cengage Learning Editores. Recuperado el 18 de Septiembre de 2020, de

http://latinoamerica.cengage.com

Galeas, A. (2018). Estudio de la Calidad de servicio utilizando el modelo servqual en la
Cooperativa de  Ahorro 'y Crédito "La Dolorosa". Obtenido de

http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/36529

Galindo-Dominguez, H. (2020). Estadistica para no estadisticos; una guia basica sobre la
metodologia cuantitativa de trabajos académicos (Primera ed.). 3Ciencias.

doi:htpps://doi.org/10.17993/EcoOrgyCs0.2020.59

Garcia, A. (2016). Cultura de servicio en la optimizacion del servicio al cliente. Telos, XVIII(3),

381-398. Obtenido de http://redalyc.org/articulo.0a?id=99346931003

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion (Sexta ed.).
México D.F., México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V. Recuperado

el 5 de Junio de 2020

ISO-9000, N. (2016). Sistemas de Gestion de la Calidad-Fundamentos y Vocabulario (Segunda

actualizacion ed.). Bogota: ICOTEC. Recuperado el 2 de Octubre de 2020

Izquierdo, J. R. (2021). La Calidad de Servicio en la Administracion Publica. Revista Horizonte

Empresarial, VIII(1), 425-437. doi:https://doi.org/10.26495/rce.v8i1.1648

Juran, J. (1990). Juran y el Liderazgo para la Calidad. Madrid, Espafia: Diaz de Santos, S.A.

Recuperado el 2 de Junio de 2020

Kotler, P., & Armstrong, G. (2003). Fundamentos de Marketing. México: Pearson Educacion.



114

Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Direccién de Marketing (Duodécima edicion ed.). México:

PEARSON EDUCACION.

Lescano, L. (2014). La Disciplina del Servicio (Primera ed.). Bogot4, Colombia: Ediciones de la

U. Recuperado el 28 de Julio de 2020

Lépez, F. S. (2019). Calidad Total (Primera ed.). Espafia: Elearning S.L. Recuperado el 16 de

Mayo de 2022

Lopez, J. V. (2020). Fundamentos de Atencion al Cliente (Primera ed.). Espafa: Editorial Elearning

S.L. Recuperado el 5 de Marzo de 2022

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2009). Marketing de Servicios. Personal, tecnologia y estrategia (Sexta

ed.). México: Pearson Educacion.

Macias, M. E. (2021). Administracién estratégica : Modelo de aplicacién para organizaciones
latinoamericanas (Primera ed.). Bogota, Colombia: Ediciones de la U. Recuperado el 2 de

Agosto de 2022, de http://www.edicionesdelau.com
Maldonado, J. A. (2018). Fundamentos de Calidad Total. Recuperado el 10 de Julio de 2022

Matas, A. (Marzo de 2018). Disefio del formato de escalas tipo Likert: un estado de cuestion.
Revista electrdénica de investigacion educativa, XX(1), 39. Recuperado el 23 de Marzo de

2020

Matsumoto Nishizawa, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad
del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Recuperado el 19 de Marzo de
2020, de http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-

37332014000200005&Ing=es&tIng=es.



115

Moreno, E. (2 de Enero de 2020). Calidad del servicio de internet y satisfaccion del cliente.

Industrial Data, XX11(2), 105-116. doi:10.15381/idata.v22i2.17392

Naupas, H., Valdivia, M., Palacios, J., & Romero, H. (2019). Metodologia de la Investigacion
cuantitativa-cualitativa y redaccion de tesis (Quinta ed.). Ediciones de la U. Recuperado el

13 de Septiembre de 2022

Oasys. (2019). Outsourcing Automation Systems. Obtenido de https://oasys-sw.com/que-son-

sistemas-scada-industria-40/

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. (1993). More on improving service quality

measurement (\VVol. 69). Journal of Retailing.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A conceptual model of service quality and its

implications for future research. (49), pags. 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988). Servqual: a multiple-item scale for measuring

consumer perceptions of services quality. Recuperado el 12 de Mayo de 2020

Paz, E. d., & Madero, M. d. (2003). Estrategias de Ventas y Negociaciones (Primera ed.). México,

D.F.: Panorama Editorial.

Porter, M. E. (2009). Ser Competitivo. Barcelona, Espafa: Ediciones Deusto. Recuperado el 14 de

Octubre de 2020

Revista Lideres. (4 de Septiembre de 2018). La Industria del Plastico se mueve al ritmo de unas

600 empresas. Recuperado el 19 de Marzo de 2020, de www.revistalideres.ec



116

Rivera, D., Carrillo, S., Forgiony, J., Nuvan, 1., & Rozo, A. (2018). Cultura organizacional, retos
y desafios para las organizaciones saludables . Revista Espacios, XXXIX(22), 27.

Recuperado el 8 de Octubre de 2022

Rozo-Garcia, F. (Junio de 2020). Revisidn de las tecnologias presentes en la industria 4.0. Revista

UIS Ingenierias, XIX(2), 177-191. doi:https://doi.org/10.18273/revuin.v19n2.2020019

Sacristan, F. R. (2005). Las 5S. Orden y Limpieza en el puesto de trabajo. Madrid, Espafia:
Fundacion Confemetal. Recuperado el 20 de Septiembre de 2020, de

www.fundacionconfemetal.com

Salazar, N. L., Martinez, C. P., Gomez, L. A., & Sanchez, V. V. (16 de Julio de 2019). La atencién
al cliente, el servicio, el producto y el precio como variables determinantes de la
satisfaccion al cliente en una pyme de servicios. Revista GEON (Gestion, Organizaciones

y Negocios), VI(2), 18-25. doi:10.22579/23463910.159

Serna, M., & Pareja, J. (2020). Estadistica descriptiva para datos categoricos. Universidad EAFIT.

Recuperado el 8 de Octubre de 2022

Sheen, R. (2018). La Cultura Organizacional y su impacto en la Gestion Empresarial. Lima, Peru:

Fondo Editorial Universidad de Lima. Recuperado el 10 de Octubre de 2020

Solano, E. (2017). ¢Cuanta razon tiene el cliente?: Manual practico de servicio al cliente. En E.

Solano, ¢Cuanta razon tiene el cliente?: Manual practico de servicio al cliente.

Stanton, W., Etzel, M., & Walker, B. (2007). Fundamentos de Marketing (Decimocuarta ed.).

McGraw-Hill Interamericana. Recuperado el 9 de Septiembre de 2020



117

Venturini et al. (2018). Consumidores y Derecho en Iberoamérica. Madrid, Espafia: Editorial Reus,

S.A. Recuperado el 10 de Septiembre de 2020, de www.editorialreus.es

Vera, N., & Collins, N. (2018). El servicio al cliente como filosofia y factor de posicionamiento de
las cooperativas de taxis. INOVA Research Journal, 111(2), 71-82. Recuperado el 7 de

Octubre de 2022

Vistazo, R. (21 de Junio de 2017). La Trascendental Indutria Plastica. Revista Vistazo. Recuperado
el 2 de Septiembre de 2020, de https://www.vistazo.com/seccion/enfoque/la-trascendental-

industria-plastica



Tabla Al

Cuestionario para evaluar expectativas y percepciones
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Perspectivas

Expectativas

Totalmente en
desacuerdo

En

desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

En

desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

No.

Indicador

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5

[N

Los productos y servicios proporcionados al cliente cumplen con los
estandares de calidad.

La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas.

Los personas que realiza las entregas poseen buena apariencia.

albh|lw|N

Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero
interés en solucionarlo.

La empresa debe desempefiar bien el servicio por primera vez.

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

La empresa insiste en mantener registros libres de errores.

10

La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a
cuando se ejecutaran los servicios.

11

Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

12

Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar al
cliente.

13

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los clientes.

14

El comportamiento de los empleados tramita confianza en usted.

15

Los clientes se sienten seguros en las transacciones con la empresa.

16

Los empleados siempre son amables con sus clientes.

17

Los empleados tienen suficiente conocimiento para responder las
preguntas de sus clientes.

18

La empresa da a sus clientes atencién individualizada.

19

La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

20

Los empleados ofrecen una atencion personalizada a todos sus clientes.

21

La empresa se preocupa por los mejores interéses de sus clientes.

22

Los empleados comprenden las necesidades especificas de sus clientes.
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Tabla B1

Evaluacion de la Metodologia 5°S

Evaluacién de Organizacién

Si No
éLos objetos considerados necesarios para el desarrollo de las actividades
del area se encuentran organizados?
iSe observan objetos dafiados?

En caso de observarse objetos dafiados é¢Se han catalogado como utiles o
3 inutiles?éExiste un plan de accién para repararlos o se encuentran
separados y rotulados?
4 iExisten objetos obsoletos?
¢En caso de observarse objetos obsoletos ¢ Estan debidamente
5 identificados como tal, se encuentran separados y existe un plan de
accion para ser descartados?
6 éiSe observan objetos de mas, es decir, que no son necesarios para el
desarrollo de la actividad del area?
En caso de observarse objetos de mas ¢ Estan debidamente identificados
7 como tal, existe un plan de accién para ser transferidos a un area que los
requiera?
Evaluacién de Orden
Si No
1 éSe dispone de un sitio adecuado para cada elemento que se ha
considerado como necesario? éCada cosa en su lugar?
> éSe dispone de sitios debidamente identificados para elementos que se
utilizan con poca frecuencia?
JdUtiliza la identificacidon visual, de tal manera que le permita a las
3 personas ajenas al area realizar una correcta disposicién de los objetos de
espacio?
a éLa disposicion de los elementos es acorde al grado de utilizacién de los
mismos?. Entre mas frecuente mas cercano.
5 éConsidera que los elementos dispuestos se encuentran en una cantidad
ideal?
6 éExisten medios para que cada elemento retorne a su lugar de
disposicion?
7 éiHacen uso de herramientas como cédigos de color, sefializacién, hojas
de verificacion?
Evaluacién de Limpieza
Si No
1 SEl drea de trabajo se percibe como absolutamente limpia?
> éLos operarios del area y en su totalidad se encuentran limpios, de
acuerdo a sus actividades y as sus posibilidades de asearse?
3 éSe han eliminado las fuentes de contaminaciédn? No solo la suciedad
4 iExiste una rutina de limpieza por parte de los operarios del area?
5 iExisten espacios y elementos para disponer de la basura?
Evaluacion de Estandarizacion
Si No
1 Existen herramientas de estandarizacion para mantener la organizacién,
el orden y la limpieza identificados?
> éSe utiliza evidencia visual respecto al mantenimiento de las condiciones
de organizacién, orden y limpieza?
3 éSe cuenta con una cronograma de analisis de utilidad, obsolescenciay
estado de elementos?
¢En el periodo de evaluacién, se han presentado propuestas de mejora
4 en al area?
éSe han desarrollado lecciones de un punto o procedimientos operativos
5 estandar?
Evaluacién de Disciplina

Si No
Se percibe una cultura de respeto por los estandares establecidos, y por
los logros alcanzados en materia de organizacion, orden y limpieza?
iSe percibe proactividad en el desarrollo de la metodologia 5'S?
éSe conocen situaciones dentro del periodo de la evauacién, no

3 necesariamente al momento de diligenciar este formato, que afecten los
principios 5°'S?

a éSe encuentran visibles los resultados obtenidos por medio de la
metodologia?
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Verificacion de las condiciones de los transportes
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PLASTICOS ECUATORIANOS S.A.

FIRMA:

A 2LSTIOS ,
v mm SA VERIFICACION DE LAS CONDICIONES DE LOS CAMIONES
CONDICIONES DEL VEHICULO EQUIPOS DE SEGURIDAD
Criterios BPM del Furgén / Cajén Luces p;:;::s Frenos Llantas Espejos [ Pito Equipos Auxiliares Si;:u”rg:d Vestimenta y EP.P
g g
NOMBRE DELA 5 s o |8 e o 8 g, )
EMPRESA DE NOMBRE DEL NOMBRE DEL PLACA DEL iﬁ 2 |g 2|3 3 (3 |84 9| w ¢ E H £ ol T | CALIFICACIONTOTAL
CHOFER AYUDANTE VEHICUO |52, 18 [5]afS |©|5 |5 [52 1) o < E 92 I o BPM
TRANSPORTE SEERJZ|EE (215 B % 88 & SR HHEAE
efEda|sld [g|a |8 |E2 2183 o S =B Il R O P - 235 (8 2|a
2OElEgelafe |R|S [sc22 S133 S22 &= Slel|l=s 2c|o olg
s83188c|ofe [2]2 [290E © s | 8lEs|us|e|e|sz]|e8 |S]|E|S Eg|¢ 9|
EsOIZdc|ofw [4]|8 |28 8 3| Slaleal 08 |a|5|0 |2l |E|5]2 g °lE
SteRya|ald [2]0 [5&e o |=|2|¢ 2 |slog o2 (8|2 8 |S|afe g o2 S8
s8e8dslal5Eleo|dEl o slelel s |glcleld|e|wlae o8 |2]|2|s5|Sz.2]c]|5 £ |ES|E 3o
ssolegc|clag s|gg|3Eled ” 21815 5 [2|o|2|5]| @ g5 ¥ gl15|e| P29 T|5|2|5| 8 [E8|32|oldla
EESlag s 2o sl S e 2| Ele| |2 2|58 ¢ |c|sEl 3|5 |5 slege|E|alE] s (Ec|eld|z|E
b= S o = o 8 0o Sl= 8|z ol ® T T|
c8ig2|imYan|csgRsc|a|ale S8 R |E|G[8]E| &6 |S|2S Sx |z|a|ld|3|ES|G|a|&|6] 2 |58[F|5]|5]8
DE| 10
OBSERVACIONES:
DOCUMENTOS DEL CHOFER Y DEL VEHICULO EN CASO DE SER EXTERNO
FECHA Ao | es| | o |
El chofer cuenta con licencia de conducir profesional E: Sl NO CADUCA: (dd/mm/aa)
El SPPAT del vehiculo tiene vigencia hasta (dd/mm/aa): INSPECCIONADO POR:
El vehiculo est& matriculado hasta el afio: NOMBRE:
El chofer es mayor de edad: Sl NO No. cédula identidad: CARGO:
El chofer y su ayudante estan afiliados al IESS: Sl NO
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Formato de evaluacion a proveedores
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ARCACONTRMN NTAL
REVISION: EDICION:

Nombre del Proveedor :
Empresa contratante

Tipo de Evaluacion  Material : [ ] servieio: [ ] Ambos: [ ]

COMPRAS

Fecha:

DESEMPERNO

CO/04-2

Atributos a evaluar

Resutado [

Nombre y firma del evaluador (fecha de evaluacion):

CALIDAD E INOCUIDAD, SEGURIDAD Y AMBIENTAL

COMERCIAL Resultado Método de Calificacion de
- acuerdo a la
A Respeta precio. siguiente tabla califique :
B Documentacion 100; [Excelente
1.- Entrega : Guia de embarque. 90; |satisfecho
2.- Facturas 80; Bueno
c Menciona Pedido en la entrega. 60: Medio
40: Deficiente
Resultado ——1 20; |Pésimo
N/ A: NO Aplica.
ENTREGA
A Cantidad recibida.
B Fecha de Entrega.
c Respeta horarios de recepcion de mercancia
D Material recibido o senicio proporcionado.
E Respeta marcas, modelos, numero de parte.
F Respeta horarios y fechas para la realizacion de los trabajos
en las instalaciones
Resuttado [
SERVICIO
A Materiales ( Instalados o Proceso )
B Atencion a solicitudes
c Reaccién ante reclamos.
D Presta Soporte Técnico.
E Proporciona capacitacion.

CALIDAD E INOCUIDAD

Entrega certificados de calidad ,analisis y hojas de seguridad.
Los certificados de calidad cumplen con las pruebas minimas requeridas por CCM

Cumple con las pruebas de inspeccion en la recepcion.

Se realiza una inspeccion de inocuidad a las unidades que entregan los insumos

Entrega completa y oportunamente los planes de accion a las fallas de calidad y/o rechazos generados
Las unidades que transportan los concentrados , cumplen con las condiciones de temperatura adecuadas.
Las unidades que transportan los insumos cumplen con sellos de seguridad.

ommouow»

Nombre y firma del evaluador (fecha de evaluacion):

SEGURIDAD

Respeta las normas de seguridad e higiene dentro de las instalaciones
Utiliza su equipo de seguridad segun el riesgo del trabajo.
Lleva su uniforme pleto: con logo y p 6
Porta su gafete de proveedor dentro de las instalaciones.
Entrega manifiesto en caso de derrame del producto.

Se respetan los avisos de trabajo de alto riesgo.

Cumple con su responsabilidad social ( IMSS )

Entrego evidencia de que esta capacitado y certificado para realizar los trabajos solicitados

largo.

IOTMTMOUOm>

Nombre y firma del evaluador (fecha de evaluacion):

AMBIENTAL

Resultado

Resultado

Nombre y firma del evaluador (fecha de evaluacion):

A Cumple con la normatividad y permiso vigentes para de resid dentro de las ir g
asi como para su traslado al lugar de confinamiento.

B Cumple con la normatividad y permiso vigentes para la fumigacion en las instalaciones.

c Cumple con la normatividad y permisos vigentes para el manejo de drenajes dentro de las instalaciones
asi como para su traslado al lugar de confinamiento.

D Cumple con la normatividad y permisos vigentes para el manejos de residuos sélidos dentro de las instalaciones
asi como para su traslado al lugar de confinamiento

E Los se al pro i de la planta en caso de haber generado algan residuo peligroso

Resultado

ibutos a evaluar

U ololoje]olololo U ololojolololo

olo

o

| S—

Aprobado : RECHAZADO Total de Puntos : | |

Rechazado : [RECHAZADO Nombre y Firma de Solicitante :

Reautorizado : [ ]

Nombre y Firma de Compras :
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Cronograma

de trabajo
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Plan de accién

Actividades

Responsables

ene-21

feb-21

mar-21

abr-21

may-21

jun-21

jul-21

ago-21

sep-21

oct-21

nov-21

dic-21

Poryecto de
ap licacion de
software SCADA

Levantar requerimiento al departmento de compras.

Jefe de M antenimiento

Proceso de licitacion y seleccion de proveedores.

Jefe de Compras

Aprobacién de cotizaciones y liberacién de orden de compra.

Jefe de Operaciones

Emisién de anticipos.

Jefe de Compras

Ejecucién de trabajos.

Jefe de Mantenimiento

Imp lementacion del
programa de mejora
continua 5°S

Capacitaciones masivas al personal operativo y administrativo sobre

Coordinador de Seguridad

metodologia 5°S a través de herramienta web nearpod. Industrial
- . . ) . . Coordinador de Seguridad
Elaboracion de check list para la inspeccion a las instalaciones. Industrial

Inspecciones mensuales a las instalaciones para supervisar la ejecucion del
programa.

Miembros de Comité de
Seguridad & Higiene

Publicacién de los resultados en las carteleras de la empresa.

Coordinador de Seleccion &
Capacitacion

Creacion de controles
para evaluar la
operatividad de la
flota.

Elaboracion de check list para verificar las condiciones de los transportes,
documentacion, uniforme, uso de EPP.

Jefe de Logistica

Capacitacion al personal de logistica sobre los controles a implementar
(check list).

Jefe de Logistica

Dar seguimiento a la ejecucién del check list por parte del equipo
operativo.

Jefe de Logistica

Solicitar al proveedor de servicio de transporte la renovacion del uniforme
cada afio.

Jefe de Logistica
Jefe de Compras

Calificacion a los proveedores cada afio para su renovacion.

Jefe de Logistica
Jefe de Compras

Capacitacion a
departamento de
ventas y servicio al
cliente.

Levantar requerimiento al departamento de CCHH.

Jefe de Ventas

Busqueda de proveedores.

Jefe de Compras

Seleccion de cotizaciones.

Jefe de Compras

Liberacion de orden de compra.

Jefe de Ventas

Capacitaciones mensuales por parte del proveedor externo contratado.

Proveedor externo
Jefe de Ventas

Evaluacion a los participantes

Coordinador de Seleccién &
Capacitacion

Capacitacion interna
a los departamentos
de ventas y servicio
al cliente sobre temas
del proceso de
produccion:
Conocimiento general
de los diferentes
procesos productivos
de la planta.

Levantar requerimiento al departamento de CCHH.

Jefe de Ventas

Preparacion del material.

Jefe de Produccion

Coordinar fechas para las capacitaciones.

Coordinador de Seleccién &
Capacitacion

Solicitar recursos para la capacitacion: sala de reuniones, laptop,
proyector, material impreso.

Jefe de Produccién
Coordinador de Seleccién &
Capacitacion

Desarrollo de las capacitaciones por parte del departamento de
produccién.

Jefe de Produccién

Evaluacion a los participantes.

Coordinador de Seleccién &
Capacitacion
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