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En relacién al trabajo de Tesis de la carrera de Licenciatura en Mercadotecnia, del tema:
Mejora Continua Aplicada al Proceso de Servicio Al Cliente en los Servicios
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No. 201501581, he procedido a la revisién de la misma, observando que cumple con los
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Guatemala.

De acuerdo con lo anterior, doy mi dictamen de aprobado considerando que la misma
cumple con los requisitos necesarios para continuar con el proceso de egreso.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion, me suscribo de ustedes.

Licda. Vivian Cecﬂla Ortega Lemus
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Resumen

La presente investigacion se realizo en la empresa Servicios aéreos, maritimos y terrestres, S.A.
(Se utilizarda un nombre ficticio para guardar la confidencialidad de la Empresa).Los servicios
maritimos son los mas utilizados dentro del comercio internacional. Su utilizacion es multiple y
variada, debido a que por este medio se transportan principa mente productos a granel, asi como
contenedores estandarizados en grandes volumenes, por |o que debido a las innovaciones
tecnolégicas ocurridas, han permitido la fabricacién de buques que se adapten mejor a la
naturaleza de la carga.

Se determinaron los antecedentes de la investigacion, a través del andlisis documental y otros
estudios relacionados con el tema, orientando la misma a obtener un resultado que favorezca el
cambio dentro de las organizaciones, analizando también la industria y los servicios maritimos

que se ofrecen en el mercado.

Con la investigacion se pretende dar respuesta a la interrogacion ¢Cud es e impacto que
ocasiona la calidad a través de la mejora continua en la atencién a cliente en los servicios
maritimos?, siendo esta pregunta fundamentacion y guia del proceso de investigacion. Se expuso
ademas la justificacion de llevar a cabo dicho trabagjo, estableciendo el objetivo general y los

obj etivos especificos, asi como los alcances y limites de lainvestigacion.

Para |la realizacion de la investigacion, se contd con la colaboracion del personal, tanto a nivel
gerencial como supervisores, agentes de Servicio a cliente y el departamento de ventas. El
objetivo de la investigacion fue dar a conocer las herramientas Utiles para mejorar la calidad en
el servicio prestado a los clientes en e mercado de los Servicios Maritimos. Por medio de
encuestas, se pudo medir la satisfaccion del cliente en relacion a servicio recibido y sobre esa
base se implementaron los procesos de mejoraen el servicio y atencion a |os clientes dentro de la

organizacion.



En el marco Conceptual se hizo referencia a las teorias que dan respaldo a la investigacion, se
definieron conceptos relacionados a las organizaciones, servicio a cliente, calidad en €l servicio
y un enfogue en las teorias de Kaizen sobre la calidad total y por ultimo la aplicacion de la

motivacion y capacitacion para complementar €l proceso de mejora.

En e Marco Metodoldgico, se definid como tipo de investigacion a aplicar, la investigacion
descriptiva, con €l objetivo de conocer las necesidades del universo encuestado. Ademas fueron
seleccionados como sujeto de investigacion, los clientes, por ser el factor mas importante por
recibir los servicios por parte de la agencia naviera, permitiendo estos la obtencion de resultados
para su posterior andlisis e interpretacion, para lo que fue utilizado, como instrumentos de

recopilacion de datos, la encuestay entrevista.

La investigacion se llevo a cabo en base a un programa de actividades, que fue representado a
través de un cronograma, en el cual se hace mencidn alas semanas en las cuaes se realizé cada
fase del proyecto, esta herramienta permitié llevar secuencia de cada proceso, para cumplir con

el tiempo definido y lograr con éxito lafinalizacion del proyecto de investigacion.



| ntroduccion

La mejora continua y la calidad total son herramientas fundamentales que deben de existir y
permanecer dentro de las empresas como Servicios Maritimos. Debido a mercados que han sido
liberados y a que la competencia es globalizada, aunado a cliente que cada dia es més exigente,
se obliga a las organizaciones a realizar cambios desde el funcionamiento de las organizaciones
hasta la calidad de |os servicios que éstas ofrecen.

La implementacion de herramientas de mejora continua juega un papel muy importante de
respuesta a los retos del entorno competitivo actual, siendo un factor de evolucién a cada
momento. Los circulos de calidad es una de estas herramientas de mejora, y las organizaciones
dedicadas a la prestacion de servicios maritimos se deben ver inmersas en estos circulos de

calidad paralograr resultados exitosos.

La presente investigacion propone implementar adecuadamente la mejora continua a través de la
calidad total en empresas de servicios maritimos y lograr € inicio de una mejora de los procesos
y servicios que brindan, promoviendo y utilizando |as capacidades del personal, para propiciar asi
su participacion para laidentificacion de problemas que afecten a su departamento y alcanzando
su resolucion de una manera eficaz. De esta manera dicha herramienta representa un beneficio
para el personal y la empresa, buscando la excelencia, innovacion y perfeccion, lo que aumentala
competitividad y por ende mantiene la cartera de clientes potenciales y la fidelidad de los

mismos.

El objetivo general de la presente investigacion, titulada Meora Continua Aplicada al Proceso de
Servicio a Cliente en los Servicios Maritimos, fue realizar un diagnostico de calidad, en €l cua
se andizo la satisfaccion del cliente y se determinaron las mejoras que se puedan implementar,
reconocidas a través de herramientas de medicion que indiquen los factores que afectan el
proceso de servicio a cliente.



Capitulo 1

M ar co Contextual

1.1Antecedentes

Los servicios maritimos son los més utilizados dentro del comercio internacional. Su utilizacion
es multiple y variada, por este medio se transportan principalmente productos a granel, en
grandes volumenes, asi como contenedores estandarizados, que debido a los grandes adelantos
tecnol 6gicos ocurridos, han permitido que se fabriquen tipos de buques que se adapten mejor ala
naturaleza de la carga.

El transporte maritimo representa un medio para unir a los diferentes paises del mundo, es decir,
gue ademés de las cargas comerciales que se intercambian a través de este tipo de transporte, ha
sido posible consolidar |as relaciones entre las naciones, por lo que mas alla de lo comercial, este
medio de transporte ha realizado un gran aporte en la consolidacion de relaciones culturales,

tecnologicas, politicas y sociales.

El transporte maritimo se considera tradicionalmente como una empresa de mucho riesgo en €
mercado libre. Cuando la demanda de bodegas es superior a la oferta, se obtienen grandes
utilidades y cuando ocurre lo contrario, se sufren grandes pérdidas. Los navieros han afirmado
gue prestan un servicio a precio estable; sin embargo, en la practica se ha demostrado lo
contrario, ya que cuando hay mucha demanda de flete, elevan los precios de los cargamentos
aprovechando la necesidad que se tiene del mismo y cuando es poca la demanda, se ven

obligados a bajar |os precios.

Existen 12 compafias navieras que ofrecen servicios maritimos para € transporte de carga desde
todo e mundo hacia Guatemala. Estos no son necesariamente directos; pero a efectuar los
transbordos necesarios en puertos estratégicamente seleccionados, pueden establecerse las rutas
para transportar las mercaderias y terminar su recorrido en Guatemala. El transporte maritimo es
mas barato que el aéreo. Por gemplo, € costo de importar una tonelada métrica desde Miami
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hacia esta ciudad es de $ 1,200.00 via aérea mientras que importarlo via maritima es de $ 250.00,
aproximadamente.

En la actualidad la empresa Servicios Maritimos, Aéreos y Terrestres, S.A. prestalos servicios de
importacién de carga comercia desde y hacia Estados Unidos, su potencial y puntos de
expansion estén directamente en los Estados de Estados Unidos, cabe mencionar que dicha
empresa también se dedica ala comercializacion del banano. Lalogistica que se maneja es enviar
via maritima los contenedores cargados con bananos, 10 que dainicio a proceso de exportacion,
para aprovechar |os recursos materiales en relacion a los contenedores, estos son utilizados para
cargar mercaderias variadas las cuales llegan al pais por medio de la generacion de una
importacién maritima, aqui es donde entra en juego € rol del Servicio a Cliente dentro de la
organizacion, quien tiene e contacto directo con €l cliente final quien a culminar e proceso de

importacion serd el duefio de la mercaderia.

Cuentan con una infraestructura a nivel de Puerto Barrios, la cual ayuda a generar atraques de
barcos de forma semanal y teniendo prioridad en la recepcion y atraque de buques, la cual le da
una ventaja competitiva, brindando un servicio con un valor agregado y de asesoria a los clientes
en relacion al servicio de importacion y exportacion que se presta, teniendo personal capacitado
gue esta dispuesto asesorar al cliente, incluso coordinar visitas directas a oficinas en los Puertos
para conocer y que se puedan involucrar dentro del proceso de importacion, con € fin de lograr

que €l cliente conozcalalogisticabajo la cual operalaNaviera.

Dentro de la organizacion se cuenta con un departamento de Ventas, que es € encargado del
contacto con €l cliente para ofrecer |0s servicios de fletes maritimos, se puede mencionar que €l
poder de negociacion lo tiene e vendedor tras lograr que el cliente pueda adquirir 10s servicios,
hasta €l cierre de un contrato en el cua se ven plasmados |os servicios que se prestaran, tarifas y
fecha de culminaciéon del mismo. Durante la relacién laboral que € cliente mangja con la linea
naviera, puede solicitar mejoras en relacion a servicio que se le brinda como mejoras en las

tarifas pactadas, estas se pueden dar por bajas del combustible, que es un factor fundamental en la
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prestacion del servicio. Cuando un cliente esta satisfecho con e servicio puede ser é mismo

quien solicite larenovacion del contrato de servicios.

Dentro de la gama de Navieras que operan actualmente dentro del territorio guatemalteco, se
puede mencionar que la mayor rivalidad competitiva latiene lalinea Naviera Dole, quien mangja
la misma logistica de exportacion de bananos y retornar a pais con carga comercial, ofrecen
tarifas accesibles a mercado por medio de las cuales lograr atraer cierta parte del mercado que
demanda los servicios de importacion de mercancias desde Estados Unidos. En la actualidad
Servicios Maritimos, Aéreos y Terrestres, S.A. se ha distinguido porque adicional alos servicios
gue presta hacia Estados Unidos ha empezado a incursionar en € mercado Europeo con la

importacion de carga comercial.

Existen en la actualidad dentro del mercado del comercio internacional, empresas que se dedican
avender los servicios de carga, las cuales se denominan agencias de carga, que se podrian llamar
servicios sustitutos, que son los intermediarios entre el agente en Estados Unidosy € cliente final
en Guatemala, dichas agencias al final determinan qué linea naviera utilizar y cuél les parece mas
rentable para cotizar los servicios a cliente final, en la cua se incrementa un porcentgje de
ganancia por la prestacion de servicios.

El cliente tiene la capacidad de decision en relacion a precios y servicio y poder elegir qué
compariia le conviene mas para dar inicio a unarelacion comercia en la cual se sienta satisfecho
con €l servicio que le brindan y el valor agregado que recibe a momento de finalizar e proceso
de servicio. Aunado a esto la capacidad con la cual cuenta la linea naviera para llenar sus
expectativasy asi lograr tener el poder de convencimiento paraque el cliente vuelvaa utilizar los
servicios, esto teniendo claro que la amenaza de nuevos competidores existe y gque estan a la
espera de un cliente insatisfecho para ofrecer sus servicios e incluso muchas veces a precios
elevados, pero que encuentran un valor agregado y servicios de excelencia que les hacen lograr

ahorros en el proceso de importacion.



Hace casi un siglo, transportar bananos frescos y evitar que se maduraran por € camino,
congtituia un verdadero reto. Los primeros transportistas de bananos dependian de vientos
favorables y solo podian esperar que su carga no se madurara antes de llegar a puerto. Cuando en
1870, e capitan Lorenzo Dow Baker, especulando sobre si se venderian 0 no, zarp6 con una
carga de 160 racimos en la goleta pesquera Telegraph desde Jamaica a Jersey City, los colocd
sobre la cubiertay esper6 vientos favorables. Tuvo suertey llegd a Jersey City once dias después,
donde vendio los bananos y obtuvo una ganancia de dos ddlares por racimo. Este fue €l inicio de

la empresa que hoy se conoce con e nombre de Servicios Maritimos, Aéreosy Terrestres.

La Linea Naviera Servicios Maritimos, Aéreos y Terrestres, S.A. tiene 15 afios de estar
trabagjando con & mercado guatemalteco en la importacion y exportacion de carga comercial,
unido con la Gran Flota Blanca, han logrado abarcar el mercado guatemalteco como una de las
mejores navieras con servicio exclusivo a Centroamérica y por contar con puertos
estratégicamente localizados en todos los Estados Unidos, le pueden ofrecer a sus clientes los

siguientes servicios. salidas semanales desde Florida, Delaware, Missisipi, Texasy California

Cuenta con oficinas fisicas en los puertos de Puerto Barrios y Puerto Quetzal, siendo € lugar en
donde atracan los barcos para dar inicio a proceso de la prestacién de servicios de importacion y
exportaciéon de carga desde y hacia Estados Unidos. Cuenta con oficinas centrales ubicadas en
Ciudad Capital, donde se centralizan los servicios de notificaciones de arribo y seguimiento alos
embargues con |os clientes finales, hasta lograr |a liberacién de las cargas por medio del servicio
gue presta la Superintendencia de Administracion Tributaria SAT en relacion a presentacion de
pdliza de importacion y pago de los derechos arancelarios y proceder con el despacho por medio
del transporte terrestre que serd asignado para que pueda transitar dentro del territorio nacional e
ingrese a perimetro de la ciudad para dirigirse a los destinos finales definidos por € cliente en €

momento de que fue notificado del arribo de la carga.

Dentro del proceso se ven inmersos la empresa que presta los servicios de transporte maritimo,

quien se denomina agencia naviera, € cliente que es quien ha solicitado €l traslado de su carga
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desde Estados Unidos, € Agente de aduanas quien se encarga de coordinar € proceso de emision
de pdliza, pago de impuestos y presentacion de la documentacion ante las entidades competentes,
[lamase SAT, €l transporte terrestre que es el encargado de movilizar las carga hasta los destinos
finales previa confirmacion del cliente.



GraficoNo. 1

Fuente: Servicios Maritimos, Aéreosy Terrestres, S.A. Noviembre 2013



1.1.1 Andlisis Documental

Alberto Garcia catedratico de la Universidad de Tamaulipas hace mencion del Impacto que causa
la Administracion y Gestion de la Megjora Continua en € area de la manufactura y la semejanza
gue se tiene con €& proceso de la meora en e servicio a cliente enfocado a los servicios

maritimos.

No se puede negar €l hecho que la realidad actual es muy diferente a la de hace unos cuantos
anos, el mundo en el que vivimos actualmente se encuentra en una via de una sola direccion hacia
la globalizacion en donde la innovacion y le mejora continua seran determinantes para las
organizaciones, de modo que acancen y mantengan un ato rendimiento con el fin de mantenerse
competitivas en un entorno globalizado. La alta competitividad que se genera en este entorno,
demanda que las oportunidades a las que se enfrentan |as organizaciones se atiendan no sélo con
celeridad y de manera robusta, sino también en forma continua. Las empresas que no tengan la
cultura de la innovacién y la mejora continua no podran innovar lo suficientemente répido para
poder mantenerse en la preferencia de sus clientes, por |o que este tema no solo es cuestion de

competitividad y eficiencia, sino que se torna en un tema de supervivencia.

En las condiciones actuales del comercio global, la calidad se ha convertido en una estrategia
prioritaria para las empresas Navieras. Por esto mismo, académicos y gerentes operacionales le
han prestado una atencion aumentada a las estrategias de mejoramiento continuo. Conforme
avance € tiempo, esta condicion no sdlo va a ser prioritaria, sino imprescindible. Aquellas
empresas que se vayan quedando atrés y que no mejoren lo suficiente (en lo que se refiere a
eficiencia) o que no innoven a la velocidad que dicten los mercados y la competencia, estan

destinadas a ser un recuerdo.

El camino hacia la competitividad es lainnovacion y el camino hacialainnovacion es la calidad,
pero no se puede hablar de calidad sdlo en uno o varios aspectos de la organizacién, los niveles
actuales de competitividad demandan que la calidad sea una parte intrinseca en la organizacion,

demandan que sea parte de la cultura misma de la empresa.



Las empresas que tienen mayor participacion de mercado y mejor calidad obtienen rendimientos
mucho mayores que sus competidores. La calidad y la participacién de mercado tienen fuertes
relaciones individuales con la rentabilidad. La superioridad en la calidad puede traducirse en una

participacion de mercado mayor o un precio mayor.

Como se menciona en €l estudio realizado al disefio de la calidad para lineas de servicios de
agentes de carga de una empresa Naviera, realizado por la Ingeniera Laurina Guerra emitido en la
Ciudad de Barcelona, se expone que la clave para alcanzar € éxito a nivel global es lograr una
mejor calidad en los productos y servicios, debido a que cada vez los clientes hacen mayores

demandas de un alto nivel de eficienciay eficacia.

Particularmente en el area de agenciamiento naviero, se requiere con urgencia la aplicacion de
controles de calidad; que faciliten los diferentes y exigentes tramites legal es-administrativos, en

funcion de la maxima seguridad de |os recursos humanos y del ambiente.

Lalinea de servicio de agente de carga se conforma por tres procesos principales, |os cuales son:
recepcion, atencion y despacho de buques; cada uno de estos no cuentan con una documentacion
estructurada y consistente, que asegure la eficacia de los procesos y la meora continua del
servicio prestado, por estarazon se decide elaborar este trabajo, que tiene como objetivo principal
el Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad en la Linea de Servicio Agente de Carga

cumpliendo con los enfoques basados en estas Normas I nternacional es.

Un Sistema de Gestion de la Calidad se implanta en las empresas con € fin de aumentar la
satisfaccion de los clientes, por medio de la optimizacion y mejora de sus procesos, contando
para ello con la participacién de todo € personal en € cumplimiento del desarrollo de las
actividades relacionadas a tema en estudio.

Jorge Ricardo Ramirez aborda e tema de la satisfaccion a cliente en una forma en la cual se

busca la satisfaccion del cliente externo en e servicio que se presta, como este proceso ha ido

evolucionando con el paso de los afios y como las organizaciones por medio de la globalizacién
8



se han visto inmersas en la mejora de sus procesos y uno de ellos y esencia es e servicio a
cliente, cuando no se mide la Satisfaccion del Cliente Externo, la empresa trabaja a ciegas y no

Ilega a comprender cOmo sus esfuerzos y recursos no le reportan |os resultados esperados.

Medir la Satisfaccion del Cliente Externo representa obtener la informacion necesaria para
alimentar la Mejora Continua de la Calidad, por lo tanto, resulta indispensable llevar a cabo esta

medicion de forma que sea posible conformar las ofertas que €l Cliente Externo demanda.

1.1.2 Documentos Académicos

Ever Francisco Chacon estudiante de |a carrera de Administracion de Empresas de la Universidad
de San Carlos de Guatemala(enero 2012), abordo el tema de la mejora continua en el servicio
relacionado a los Restaurantes en el Departamento de Solola, se puede definir que € servicio es
un todo, tanto en los servicios de aimentos como en e ambito naviero, a final ellos
proporcionan alimentos que se transforman en un bien tangible y las navieras enfocan los
servicios en la calidad que sus asesores brindan a momento del contacto directo con € cliente
final. El enfoque que se le ha dado es medir |la satisfaccidn del cliente por medio de indicadores,
los cuales reflgjaran los datos necesarios para la elaboracion de una medicion que indicara el
nivel de satisfaccion a cliente, se da énfasis que € servicio a cliente es un elemento
indispensable para la existencia de una empresay constituye el centro de interés fundamental y la
clave de su éxito o fracaso, €l servicio a cliente es algo que se puede mejorar a través de la
aplicacion de lamejora continuay la gestion de calidad.

Cabe mencionar que se si tiene la posicion de ser un agente de servicio al cliente se desempefia
tanto una funcion reactiva como proactiva. La reactiva es reaccionar a situaciones y resolver
problemas de forma efectiva para que € cliente quede satisfecho y con esto dar paso a inicio de
una mejora dentro de los procesos para los cuales se han implementado herramientas de medicion

gue a final del proceso conlleva a un incentivo.



Algandro Grgeda estudiante de la carrera de Ingeniera Industrial en la tesis denominada
Estrategia de Mgjora Continua para la reduccion de costos en € drea Administrativa en una
empresa privada (Junio 2007), abordo el tema indicando que el mejoramiento continuo, mas que
un enfoque 0 concepto, es una estrategia, y como tal constituye una serie de programas generales
de accion y despliegue de recursos para lograr objetivos completos, pues € proceso debe ser
progresivo. No es posible pasar de la oscuridad a la luz de un solo brinco. En la actualidad €l
Sistema Empresarial se encuentra en un proceso de perfeccionamiento que en si constituye un
programa de mejora, pero en la medida en que este se apoye en enfoques utilizados en la préactica

mundial se obtendran mejores resultados.

Las empresas guatemaltecas tienen la imperiosa necesidad de obtener una produccion cada vez
mayor y con una eficiencia relevante como via de solucién a su situacion actual y alainsercion
en e mercado internacional, para lo cual se requiere de un ato grado de competitividad, 1o que
exige la implantacion de un proceso de mejoramiento continuo. Un plan de mejora requiere que
se desarrolle en la empresa un sistema que permita contar con empleados habilidosos, entrenados
para hacer e trabajo bien, para controlar los defectos, errores y realizar diferentes tareas u
operaciones. Asi mismo, contar con empleados motivados, que pongan empefio en su trabajo, que
busquen realizar las operaciones de manera Optima, sugieran mejoras y con disposiciones al

cambio, capaces y dispuestos a adaptarse a nuevas situaciones en la organizacion.

El verdadero progreso en la empresa solo se ha logrado cuando € gecutivo de més alta jerarquia
decide que é personalmente liderara el cambio. En este sentido existen diferentes procedimientos
encaminados a centrar la atencidn en las exigencias que se imponen a proceso o funcién y lograr
convertir los requerimientos en especificaciones técnicas, y estas en un proceso de trabgo
definido.

En la Tesis Doctoral elaborada por Manuel Francisco Suarez en la Ciudad de Barcelona se hace
énfasis a tema de la Sostenibilidad de la Mgora Continua de procesos en la administracion
publica, é abordo & temaindicando que la competitividad de las organizaciones depende en gran

parte de su habilidad para operar de manera eficaz en dimensiones tales como el costo, la calidad,
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distribucion, rapidez, innovacién y la flexibilidad, con € fin de adaptarse a las variaciones de la
demanda del mercado. Por tal motivo, la aineacion de las operaciones con las prioridades

estratégicas es un elemento vital paralacompetitividad.

La megjora continua de las operaciones (procesos) juega un rol clave en la busgueda de una
competitividad a largo plazo (Kaplan y Murdock, 1991; Garvin, 1998). En ese mismo orden de
ideas, se puede indicar que las organizaciones que se centran en la «Megjora Continua de Procesos
(MCP)», cuentan con una estrategia integral global enfocada a una innovacién continua
incremental de los procesos de trabajo que les puede llevar a mantener y ganar competitividad de
su mercado actual (Kilmann, 1995; Y u-Y uangHung, 2006). Este enfoque conceptual, bien puede
ser complementario a cambios mas radicales en los procesos organizacionales, considerados
generalmente en la literatura del tema, bajo los términos de Redisefio de Procesos o Reingenieria
de Procesos (Davenport y Short, 1990; Hammer y Champy, 2003). Sin embargo, |os propésitos o
el impacto de la Meora Continua de Procesos en las organizaciones, va mas ala de su
integracion como parte de la estrategia de la compania. Sus beneficios en la gestion de las

operaciones pueden ser cuantificados de manera directa en | as organizaciones.

1.1.3 Otros Estudios

Larisa Martinez en su informe documental, hace mencion de laimportancia del servicio al cliente
dentro de las organizaciones. En la actualidad muchas empresas dan més interés a la
administracion de como debemos dirigir, administrar los recursos econdémicos, humanos y
materiales; dejando inadvertido €l servicio de atencion al cliente, como un recurso invaluable
dentro del organigrama de cualquier empresa que se dedique a prestar servicios, tal cual se puede
mencionar en los Servicios Navieros, en los cuales se ve inmerso €l servicio como base

fundamental paraque €l cliente se sienta satisfecho y vuelva a utilizar los servicios.

Aungue a menudo se escucha hablar de laimportancia de laatencion a cliente, este todavia es
un concepto gjeno a muchas empresas. Sin embargo, se debe tener en cuenta que en un mundo

globalizado, la oferta de productos y servicios proviene de todas partes del mundo en cantidades
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tales que € cliente posee amplia disponibilidad de alternativas para la seleccion de su mejor
proveedor. En este contexto la atencién al cliente toma una relevancia vital, a punto que puede
llegar a ser una de las pocas herramientas diferenciadoras entre productos y servicios de

similares caracteristicas.

En toda organizacion, la calidad de la atencién a cliente esta directamente relacionada con su
exito. Escuchar, entender, estar predispuesto a ofrecer soluciones, respetar, ayudar, apreciar y

recordar a cliente son algunas de |as actitudes que hacen a una buena atencion al cliente.

Como menciona Kaizen, los continuos y acelerados cambios en materia tecnoldgica,
conjuntamente con la reduccién en €l ciclo de vida de los bienes y servicios, la evolucion en los
habitos de los consumidores; los cuales poseen cada dia més informacion y son mas exigentes,
sumados a la implacable competencia a nivel globa que exige alas empresas mayores niveles de
calidad, acompariados de mayor variedad, y menores costos y tiempo de respuestas, requiere la
aplicacion de métodos que en forma armonica permita hacer frente a todos estos desafios.

El meoramiento es laforma mas segura de fortal ecer la competitividad general de laempresa. Si

se cuidalacalidad, las utilidades se cuidan por si mismeas.

El concepto de Kaizen significa que todos, no importa cual sea su titulo o puesto, deben admitir
con sinceridad cualesquier error que hayan cometido, asi como fallas que existan en su trabgjo, y
tratar de hacer un trabgjo mejor la siguiente vez. El progreso es imposible sin la facultad de

admitir los errores.

La naviera Noe Shipping que se dedica a agenciamiento de buques con bandera Ecuatoriana,
enfoca el Servicio a Cliente como el servicio de la méas ata calidad, seguridad y eficiencia por
medio del cua siempre obtendréan la satisfaccion de los actuales y potenciales clientes del sector,
sean éstos personales como corporativos. -a través de una gestion profesional, agil y eficiente sé
asegura la permanencia y crecimiento de la Agencia, se protege y capacita constantemente al

recurso humano, se tienen establecidos parametros de medicién por medio de los cuales se evalla
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el servicio al cliente, con entrevistas a los clientes, posterior a la recepciéon del servicio, dando
esto la pauta a obtener informacion certera y medible para evaluar las mejoras dentro de la

naviera.

Mejorar continuamente la calidad de los servicios a través de la innovacion y trabajo en equipo y
asl crear valor a los clientes, tiene mucha relaciéon con los servicios maritimos, debido a que se
pretende a través de la megjora continua cambiar 10s procesos y lograr un trabajo en equipo que
reflgge la proactividad, con € fin en mente que todos los miembros del equipo buscan la
excelencia a través de la calidad en € servicio que se esta prestando a cliente final, quien es €
gue demanday quien através de la satisfaccion evaluara los servicios.

1.2 Planteamiento del Problema

Las organizaciones dedicadas a la prestacion de servicios maritimos han crecido
considerablemente y se han enfocado en la atencién a cliente via telefonica, dando soluciones a
la problemética en relacion alalogistica de importaciones y exportaciones, sin contar con alguna
herramienta que ayude a mejorar sus procesos, ni implementar algin proceso relacionado a la
mejora continua y por ende no se ha podido mejorar la calidad en los servicios que se brindan al

clientefina.

Una organizaciéon puede ser muy eficiente en sus procesos y en su direcciéon interna, pero
solamente mejorara su efectividad y la calidad de sus servicios si la prioridad son sus clientes,

gue son su razon de ser y existir.

El sector enfocado a la prestacion de servicios maritimos, se encuentra cada vez méas preocupado
por desarrollar estrategias que permitan mejorar la calidad, garantizando no sélo una prestacion
de servicio Optimo, sino que se logre una ventaja competitiva. Es la calidad un factor que buscan

las lineas navieras paramejorar la atencion a clientey asi lograr aumentar €l nivel de ventas.
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La calidad, y més concretamente la calidad del servicio, se est4 convirtiendo en la actualidad en
un requisito imprescindible para competir en las organizaciones industriales y comerciales de
todo € mundo, teniendo resultados muy positivos para las empresas envueltas en este tipo de
procesos, de esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventgja diferenciadora y perdurable en € tiempo a aquellas navieras que tratan de
alcanzarla

Servicios Maritimos, Aéreos y Terrestres, S.A. se dedica a la comercializacion por medio de la
venta de fletes maritimos para la exportacion e importacion de carga comercia desde y hacia
Estados Unidos.

En laactualidad cuentan con un departamento de Servicio a Cliente con 6 personas, 5 dedicadas
directamente a la atencién a cliente via telefénica y una persona quien es la encargada de
supervisar a departamento, teniendo e fin de atender las inquietudes y necesidades de los
clientes, cuando €l personal de servicio no es capaz, o0 bien no tienen la potestad en la toma de
decisiones para solucionar €l conflicto que se esta manifestando o lainconformidad que € cliente

esta indicando.

1.3 Justificacién
Lafalta de calidad en e servicio a cliente consiste en no tener una herramienta que identifique
las deficiencias que se mangjan dentro del proceso y permita mejorar y cerrar dichas brechas para

lograr un servicio de excelencia.

Laretroalimentacion que el cliente externo facilite ala organizacion se puede utilizar como punto
de partida importante, ya que es é quien recibe € servicio, 10 evalla y determina como le

gustaria ser tratado y atendido al momento de la recepcién del servicio.

Constantemente la linea Naviera realiza acciones de prevencién y correccién de problemas, pero
desde €l punto de vista interno de la organizacion. Se trata de identificar factores que causan los
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problemas, por medio de consultas y retroalimentacion del cliente interno y no se tiene un
panorama completo de la satisfacciéon y calidad del servicio porque no se tiene retroalimentacion

através de cliente externo.

Dentro de la organizacion no se cuentan con herramientas para la medicién de la satisfaccion del
cliente posterior ala prestacion del servicio, no se tiene ningin medio o filtro por medio del cual
se tenga la visibilidad de lo que sucedié durante el proceso de atencidn telefénica, esto se
considera necesario para tener un factor de medicion que reflgje los puntos de mejora y tomar

medidas correctivas.

1.3.1 Pregunta de investigacion
¢Cud es e impacto que ocasiona la calidad, a través de la mejora continua, en la atencion al

cliente en los Servicios Maritimos?

1.4 Objetivos de investigacion
1.4.1 Objetivo General

Redlizar un diagnostico de calidad en el cual se analice la satisfaccion del cliente y las mejoras
gue se puedan implementar a través de herramientas de medicion que indiquen los factores que

afectan €l proceso de Servicio a Cliente.

1.4.2 Objetivos Especificos

a) Investigar la percepcion y expectativas de los clientes en la contratacion de los servicios
logisticos dentro de lalineanaviera

b) Detectar los esténdares de calidad que espera recibir € cliente, a través de la herramienta de
medicion de la satisfaccion.

C) Sugerir areas de oportunidad y soluciones alos problemas presentados en € departamento de

Servicio a Cliente en lalinea naviera
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1.5 Alcancesy limites
1.5.1 Alcances:

Lainvestigacion se realizo exclusivamente sobre el proceso de Servicio a cliente en los servicios

maritimos en lalinea Naviera Servicios Maritimos, Aéreosy Terrestres, S.A.

Para € proceso de investigacion se entrevistaron a los clientes y a los responsables, dentro de la

organizacion, de llevar a cabo €l proceso de servicio a cliente.

1.5.2 Limites:

La presente investigacion serealizo y finalizd en un corto periodo de tiempo durante el afio 2015,

se tuvo tiempo limitado para obtener informacion respecto alos servicios que brindala naviera.
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Capitulo 2

Mar co Conceptual

2.1 Lasorganizaciones
2.1.1 Definicién

Pérez, Lopez y Caballero (2013) “Es una entidad con animo de lucro cuyo fin principal es la

obtencion de beneficios a través de la venta de bienes o servicios en el mercado” (p. 8).

En relacién a organizacion y/o empresa es la entidad que presta el servicio anivel maritimo y que

se encarga de brindar alos clientes un servicio.

“De esta manera la organizacion cuenta con una estructura interna en la que se divide el trabgo
entre |los empleados y se establecen relaciones jerarquicas con el objeto de optimizar las actitudes

y conocimientos de cada miembro”. (Pérez et. al. 2013, p. 9).

2.2 Calidad
2.2.1 Definicion

Para Herndndez, Chumaceiro y Atencio (2009) “la calidad de servicio es un instrumento
competitivo que requiere una cultura organizativa, consona, un compromiso de todos, dentro de
un proceso continuo de evaluacion y meoramiento, para ganar la lealtad del cliente y

diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio”. (p. 460).

La calidad es € nivel de excelencia que una empresa pretende acanzar para satisfacer las
necesidades de los clientes y permite medir la eficiencia del proceso. Un servicio puede alcanzar
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el nivel de excelencia cuando responde de manera eficiente a las demandas de un grupo
sel eccionado.

En este sentido para Juran (citado por Hernandez et.al (2009) calidad en el servicio se define
como: “la capacidad de satisfacer a cliente en sus necesidades, expectativas y requerimientos, es

la satisfaccion que se le proporciona al cliente a través del servicio”.

2.2.2 Gestion de lacalidad y servicio Postventa

Dentro de | as organizaciones que prestan |os servicios de atencion a cliente viatelefonicay ellos
mismos son |os encargados de dar seguimiento a las solicitudes en relacion a servicio prestado,
se ve inmersa la gestion de la calidad que segun Pérez et.al. (2013)” Es la diferencia que existe
entre las expectativas del cliente (o que se espera obtener tras la compra del producto y/o la
obtencion del servicio), y 1o que realmente obtiene.

Lacalidad del servicio tiene dos componentes:

Cdlidad interna es larelativa alos aspectos técnicos y operativos del servicio.

Cdlidad externa es la evaluacion que realizan los clientes de la forma en que se realizo

dicho servicio”. (p.190).

2.2.3 Acciones para gestionar el proceso de calidad en los servicios.

Dentro de este proceso se hace mencion a4 acciones que son necesarias parala gestion del
proceso de calidad.

Pérez et.al. (2013) hace mencidn de las cuatro acciones con sus respectivas definiciones:

a) Planificacion
Es decidir gqué hacer, como hacerlo y con qué hacerlo y a su vez se definen cuatro elementos:
1. Definir las caracteristicas del servicio posventa, que pueden ser:

Cuantitativas: que pueden ser medidas por una cantidad.
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Cuadlitativas: Son mas dificiles de medir, ya que son fundamentalmente subjetivas y se
observan principamente en el momento de la interaccion entre € cliente y e proveedor
del servicio, tal esel caso de laconfianza, |a atencion, la cortesiay la comunicacion.

Referidas a proceso: algunas de estas caracteristicas pueden ser la duracion del proceso,
las personas que intervienen en el mismo, la disponibilidad del recurso o € estado de

elementos complementarios del proceso.

Definir los indicadores para evaluar €l desempefio y los niveles que se deben alcanzar en cada
servicio, los indicadores son patrones para medir la eficiencia, eficacia y efectividad del
servicio, por 1o que a definirlos debemos determinar los niveles que se deben alcanzar en

cada uno.

Disefiar € procedimiento para la realizaciéon de cada servicio, para garantizar que € servicio
se desarrolle de la mgjor manera posible se deben definir y documentar los procedimientos

que seran utilizados para la prestacion de servicios.

Definir los recursos necesarios, para garantizar larealizacion del proceso con calidad hay que
determinar |os recursos y material es necesarios.

Definir la estructura organizativa, Todos los trabgjadores que intervienen en € servicio
desempefian un papel crucia para lograr un servicio de calidad por ello se debe definir la
estructura organizativa del mismo concretando las responsabilidades y funciones de todos y

cada uno de |os trabajadores.

b) Implementacion

Esto significa que todo lo planificado se debe llevar a cabo, paralo cua se suponen las siguientes

variables;

Capacitar a personal encargado del desarrollo del servicio.
Adquirir los recursos necesarios para la prestacion de cada servicio.

Implantar e procedimiento disefiado paralarealizacion de cada servicio.
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Utilizar los documentos'y registros disefiados para cada servicio.

c) Control
El control se debe llevar a cabo tanto sobre el proceso de servicio como sobre €l resultado del
servicio, lo que significa:
Medir e desempefio real del sistema, para lo cua se debe: calcular los indicadores del
desempefio de cada servicio, registrar € procedimiento utilizado y revisar la utilizacién de
los registros.
Comparar el desempefio real con e planificado, lo que significa: comparar los niveles
esperados con los planificados, comparar € procedimiento préctico con e disefiado,
identificar desviaciones, determinar sus causas y sus responsables.
Actuar en consecuencia, |0 que implica: Tomar acciones correctoras y preventivas para

evitar desviaciones, registrar las medidas tomadas y evaluar la efectividad.

d) Mgora
La meora en los procesos tiene lugar cuando, después de haber alcanzado los niveles
planificados se trazan metas més ambiciosas y exigentes que conducen a un grado de perfeccion
mayor y auna calidad superior de los productos o servicios. Estas metas implican redefinir:
Losrequisitos de cada servicio y los indicadores para evaluar €l desempefio y los niveles a
alcanzar en cada servicio.
L 0S recursos necesarios
La estructura organizativa necesariay asignar nuevas responsabilidades y funciones.

L as necesidades de capacitacion y/o formacién del personal.
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2.3 Definicion de Servicio al Cliente

2.3.1 Definicion

Segiin Serna Gomez (2003) define servicio como "El servicio a cliente es € conjunto de
estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades

y expectativas de sus clientes externos' (p. 17)

Se puede definir qué servicio al cliente es la prestacion de un servicio en € cua se resalte la

calidad y esmero en lo que se esta brindando a consumidor final.

2.3.2 Caracteristicas ddl servicio a cliente

Serna (2003) indica las siguientes caracteristicas:

1. El servicio a cliente es un intangible. Es eminentemente perceptivo, asi tenga algunos
elementos objetivos.

2. Esperecedero. Se produce y consume instantaneamente.
Es continuo. Quien lo produce esasu vez e proveedor del servicio.

4. Esintegral. En laproduccion del servicio es responsable toda la organizacion

Por ello, todos los colaboradores de la empresa son parte fundamental en la calidad del ciclo del

servicio, gue generala satisfaccion o insatisfaccion de los clientes.

5. La oferta del servicio promesa basica es € estandar para medir la satisfaccion de los
clientes. El cliente siempre tiene la razon cuando exige que se cumplalo que se promete.

6. Por ende, € foco del servicio es la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de
los clientes.

7. Laprestacion integral del servicio genera valor agregado, € cua asegura la permanencia

y lealtad del cliente. En los nuevos mercados, compra valor agregado. (p. 17).
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2.4 Mg oramiento Continuo (Kaizen)
2.4.1 Definicion

Kasai Imai (2001) se refiere a meoramiento, como “una parte de una estrategia de Kaizen
exitosa, es una fijacion mental inextricablemente unida a mantenimiento y mejoramiento de los
estandares, mantiene y megjora €l estandar de trabajo mediante mejoras pequefias y graduales y la
innovacioén produce mejoras radicales como resultado de grandes resultados de grandes

inversiones en tecnol ogia y/o equipo”. (p.24).

Se puede mencionar que € Kaizen significa megoramiento progresivo que involucra a todos,
incluyendo tanto a gerentes como a trabagjadores y que se vea inmersa la calidad como resultado

en el servicio.
2.4.2 Diez principios del Kaizen

Imal Masaaki (2001) hace mencion la importancia que tiene dentro de la metodologia del Kaizen
los instrumentos, 10s cuales se enumeran a continuacion una definicién de cada uno de ellos para

unamejor interpretacion y entendimiento.

1. Enfoqueen € cliente
Uno de |os objetivos méas importantes de la cultura Kaizen es la satisfaccion total del cliente.
2. Realizar mgoras continuamente
Para el Kaizen no hay descanso: una vez finalizada una tarea exitosamente la concentracion
se enfoca a mejorar esa misma tarea.
3. Reconocer abiertamente |os problemas
El tener presente que es importante mantener una comunicacion abierto dentro de la
organizacion en la cual se traten temas como por g emplo los desaciertos o problemas que
pueden ocurrir dentro de las misma, en donde queda claro que no hay cul pables sino procesos

por mejorar o problemas por solucionar, y en la cual no se buscan responsables sino las fallas
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en si, permite que las personas admitan sus errores, sus debilidades y por qué no que soliciten
apoyo.

Promover la apertura

Los rasgos caracteristicos de una compafiia Kaizen son basicamente & compartir,
comunicarse inter funcionalmente, y un liderazgo visible, por lo que la territorialidad, la
apropiacion y las barreras funcionales no encajan dentro de lafilosofia Kaizen.

Crear equipos de trabajo

El trabajo en equipo juega un papel muy importante, ya que “los equipos constituyen los
ladrillos de la estructura corporativa dentro de las organizaciones Kaizen.

Manejar proyectos através de equipos inter funcional.

Al trabajar en proyectos dentro de la organizacion, es necesario contar con la participacion de
todas las dependencias e incluso con recursos externos a la compafia como son |os
proveedores y € cliente, con e fin de obtener diferentes puntos de vista, colaboracion y
recursos que contribuyan a desarrollo de los mismos.

. Alentar los procesos apropiados de rel aciones.

Las organizaciones Kaizen son conscientes de que s invierten en € entrenamiento de su
gente en cuanto habilidades interpersonales, en especial en los gerentes y lideres quienes son
los responsables de la armonia de la compafiia, lograran obtener no solo procesos solidos, y la
realizacion de los empleados sino también obtendran los resultados esperados en cuanto a
logro de lametas financieras.

Desarrollar la autodisciplina.

Este es un elemento muy importante para cada uno de los miembros de una organizacién
Kaizen, puesto que la autodisciplina permite que € ser humano se adapte a las situaciones
que se presentan en lavidadiaria 'y halle bienestar y comodidad mediante la afirmacion de su
fuerzainternalo que le permite relacionarse de una manera armoniosa con |os demas.
Informacién constante alos empleados.

El mantener informados a los empleados sobre |la compafiia desde |a induccion como durante

el tiempo en que estén empleados, es de vital importancia, puesto que s las personas se
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encuentran en la ignorancia en temas como la mision, valores, productos, desempefio,
personal, planes de la compafiia etc.

10. Fomentar el desarrollo de los empleados.
En este punto el empowerment es la definicion de este principio, pues € entrenar a los
integrantes de una compafiia para que adquieran habilidades, estimularlos y sobretodo
otorgarles responsabilidad en la toma de decisiones permite gque las personas se desarrollen y

asi sean mas eficientes en su trabajo.

2.5 Comunicacion Telefonica
2.5.1 Definicion

Seguin lo define Pérez et.al. (2013) “Es una de las formas de comunicacion mas importantes que
existen en el ambito de laempresa” (p. 112).

En la actualidad, ha sido desplazada por otros medios de comunicacion como por gemplo €l
correo electronico. El uso del teléfono constituye uno de los medios mas habituales tanto para

comunicaciones internas como externas.

2.5.2 Fases de unallamada telefénica
Al momento de realizar una llamada telefénica se debe tomar en cuenta las cuatro fases que
segun menciona Pérez et.al. (2013) son las siguientes:

a) Presentacion, en esta fase, tanto si se esta |lamando o recibiendo una llamada, se ha de
saludar, identificandose por nombre y apellido, identificar a la empresa e incluir €
nombre de la empresa.

b) Desarrollo, se debe evaluar mentalmente a interlocutor para adecuar €l vocabulario que
usemos a su nivel.

c) Ciere, esel momento crucial de la conversacion, ya que antes de colgar se tuvo que haber
conseguido el objetivo de lallamaday haber [lenado las expectativas del cliente.
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d) Despedida, es e momento de cortar la comunicacién, para realizar una despedida
adecuadamente se debe agradecer |a atencién prestada.

2.6 Capacitacion

Seguin Chiavenato (2007) “ES un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistemética
y organizada mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en
funcion de objetivos definidos” (p. 386).

En relacion a personal que desempeiia las actividades de servicio a cliente en los servicios
maritimos, se considera necesario la capacitacion en este sentido para lograr fortalecer la megjora
continua y alcanzar la satisfaccion del cliente por medio de la prestacion de un servicio que
reflgie calidad.

“La capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo,
actitudes frente aspectos de la organizacion, de la tarea 'y del ambiente, asi como desarrollo de

habilidades y competencias” Chiavenato (2007).

2.7 Motivacion

Dentro de las organizaciones es parte fundamental para el desarrollo del persona lo relacionado a
la motivacion, los empleados se sienten méas comprometidos con su trabajo y desempefio de sus
atribuciones cuando se sienten motivados, en un sentido méas amplio se puede mencionar que
motivacion significa mover, conducir, impulsar a la accion. Tradicionamente se ha
considerado que la funcion del gerente es motivar al personal para que éste sea mas productivo.
Seguin Hellriegel y Slocum (2009) “La motivacion representa las fuerzas que operan sobre o en €l
interior de una persona y gue provocan que se comporte de una manera especifica para dirigirse

hacia las metas” (p. 126).
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Capitulo 3

Mar co M etodol 6gico

3.1 Tipo deinvestigacion

Descriptiva: Para Méndez (2003) este tipo de investigacion se encuentra en € segundo nivel de
conocimiento “identifica las caracteristicas del universo de investigacion, sefidla formas de
conducta y actitudes €l universo investigado, establece comportamientos concretos y descubre y
comprueba la asociacion entre variables de investigacion.” De acuerdo con los objetivos
planteados, € investigador sefiala el tipo de investigacion que se propone realizar.

Exploratoria, la cual ayudara a conocer los factores que estan ocasionando € problema central y
por ende a buscar soluciones de mejora a los servicios que se prestan dentro de la Naviera

Servicios Maritimos, Aéreosy Terrestres, SA.

3.2 Sujetos deinvestigacion

a) Clientes, por ser e factor méas importante y quienes reciben los servicios prestados por la

agencia Naviera.

b) Ventas, |os vendedores porgue son los encargados de ofrecer y vender |os servicios maritimos
alos clientes finales y recibir la retroalimentacion post embarques y quienes pueden percibir la

satisfaccion del cliente.

c) Agentes de servicio a cliente, son las personas dentro de la organizacion que tienen a su cargo
brindar € servicio y la atencion a los clientes y conocen a fondo € proceso que actualmente se
esta utilizando para brindar los servicios.

d) Area Geogréfica, serén sujetos de investigacion los clientes dentro del perimetro de la Ciudad
Capital.
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3.3 Instrumentos de recopilacion de datos

El instrumento que se utilizo fue la encuesta, esto con € fin de poder recopilar informacion a
través de plasmar preguntas enfocadas a servicio que reciben los clientes en e &rea de las

importaciones y exportaciones en |os servicios maritimos. (Anexo 1).

Encuesta post embarque para recopilar 1a opinion del cliente después de haber recibido € servicio
plasmando las preguntas en forma de cuestionario. (Anexo 4)
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3.4 Disefio de lainvestigacion

Programa de actividades de investigacion

Cuadro#1
NAgACTIVIDADES DESCRIPCION RECURSOS  [FECHA
informacion,
Correcciones redlizadas al Plan de tesis Hacer e incorporar las correciones  |computadoray
1 indicadas por €l asesor. papel 2da. Y 3ra. Semana
Trabajo de
2 Muesireo Segmentacion del mercado campo 2da. Y 3ra. Semana

Plantear las preguntas que lleven a dar

Investigacion del problema respuesta a problema que sera el Encuestay
3 objeto de estudio entrevistas 8a. Y 9a. Semana
Verificar de manera feheciente la Disefio de
4| Recopilacion y andlisis de datos causa real del problema. instrumentos 8a. Y 9a. Semana
iy Desarrollar de forma gréfica los 11ma. Y 12ma.
5 P acion deresuitados resultados obtenidos Gréficas Semana
Desarrollar y dar respuesta ala
Andlisis de resuitados y Marco Tedrico desarrollado !nrorn}acu.)fl obtenda} LT . Int,e‘rpretacmn b5
investigacion y mencionar las teorias  |gréficas, 11ma Y 12ma.
6 gue la respaldan programa excel |Semana
Presentar de forma escrita los
Propuesta/ Discusion de resultados resuitados obtenidpos en base a
7 problema detectado Computadora  |6ta. Y 7ma. Semana
. . . ; ... |Blandlisis que se obtuvo luego de
Concl Recomend del deinvesti
8 onclusiones (Reco aciones en caso de liness de investicecion) finalizada la investigacion Computadora  |6ta. Y 7ma. Semana
o ) Entrega de formaimpresa €l proyecto
9 P acioninforme fine finalizado a la Univesidad. Computadora  [8a. Semama
Uso de palabras adecuadas y que
Lenguaje técnico tengan relacion con el tema
10 investigado Diccionarios 8a. Semana
. Respetar las fechas indicadas en el
Puntualidad de ent .
11 ! © entreges programa de actividadeds agenda 8a. Semana
Se adjuntan gréficas, cuadrosy
Anexos diagrames utilizados durante la
12 investigacion Papel, impresora(8a. Semana
El Revisor asignado sugerira los
Fase de revision: cambios convenientes antesde dar | Asignacion de
13 por findlizado €l proyecto revisor 9a. Y 12ma. Semana
) Impreso, empastado €l trabagjo de
Entrega final del ectl . o .
14 rel proyecto investigacion realizado. Imprenta 13ma. Semana

Fuente: Elaboracion Propia, Mayo 2015
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Cronogramade investigacion

Cuadro # 2

NolACTIVIDADES

MES 1

MES 2

MES 3

S1

S2(S3

S4

S5

S6(S7

S8

S9

S10|S11

S12

S13

Correcciones realizadas al Plan de tesis

Muestreo

Investigacion del problema:

Recopilacién y andlisis de datos

Anélisis de resultados y Marco Tedrico desarrollado

Propuesta / Discusion de resultados

Conclusiones (Recomendaciones en caso de lineas de investigacion)

1
2
3
4
5|Presentacion de resultados
6
7
8
9

Presentacion informe final:

10|Lenguaje técnico

11|Puntualidad de entregas

12|Anexos

XXX | X

13|Fase de revision:

14|Entrega final del proyecto

Fuente: Elaboracion Propia, Mayo 2015
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Capitulo 4
Resultados de la investigacion

4.1 Muestreo

La investigacion que se realizO, cuenta con una poblacion de 15 personas. Por e tamafio
pequefio de la poblacién y por requerir un nivel alto de confianza se decide utilizar latotalidad de
la poblacion, por 1o que la muestra es de 15 personas. Sin embargo se realizo €l procedimiento

para determinar la muestraideal.

N= 15
p=0.50
g=0.50
e= 5%
Z=95%
Formula;
n = pgz’N
e4(N-1)+Z%pq
n= (0.50) (0.50) (1.96)?(15)
(0.05)% (15-1) + (1.96) (0.50) (0.50)
n= 14.40 = n=14.46
0.9954
n=15
| nstrumento

El instrumento utilizado en la presente investigacion es un cuestionario, dirigido a los clientes
potenciales existentes, que son los que utilizan los servicios frecuentemente. Este contiene 11
preguntas cerradas en escala de calificacion, puesto que, por € tipo de investigacion facilita la
comprension y da a conocer € nivel de satisfaccion de los clientes en relacion a los servicios

recibidos. (Anexo 1)
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4.2 Presentacion de resultados

A continuacion se presentan |os resultados obtenidos en base a la encuesta realizada a los clientes
potenciales que utilizan los servicios maritimos, la cual ayud6 a medir €l grado de satisfaccion y
calidad que se percibe al momento de recibir los servicios:

GréficaNo. 2

Como califica el nivel de satisfaccion que le brinda a usted el
departamento de Servicio al Cliente dentro de la Naviera

Excelente
Muy bueno
® Bueno
= Regular
= Malo

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015

De los clientes encuestados € 47% manifestd que el nivel de servicio que les brindan es bueno y
el 33% lo califican como regular.
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GréaficaNo. 3

Sus Ilamadas telefénicas son atendidas con calidad y
esmero

Fuente: Elaboracion propra, Agosto 2015

Siempre

u Casi siempre

A veces
m Casi nunca

m Nunca

Segln los pardmetros de medicion que se utilizaron en el cuestionario, para medir la calidad y esmero en
el servicio que se les brinda a los clientes, se ve reflgjado que € 46% indica que a veces y el 27% es
siemprey cas siempre,

GréaficaNo. 4

El tiempo de respuesta en cuanto a sus solicitudes de
despacho de contenedores es

Excelente
= Muy bueno
= Bueno
= Regular
= Malo

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015

Esta gréfica demuestra que e 60% de las personas encuestadas indica que € servicio en relaciéon a
despacho de contenedores es bueno y el 27% lo cataloga como regular.
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GréaficaNo. 5

Considera usted que el personal de Servicio al Cliente le
propor ciona soluciones adecuadas a sus necesidades

u Siempre
m Casi sempre
m A veces

Casi nunca

Nunca

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015

De los clientes encuestados €l 60% manifestaron que a veces se les proporciona soluciones a sus
necesidades en relacion ala prestacion del servicio, asi mismo e 20% indicd que casi nunca han
recibido un servicio con calidad.

GréaficaNo. 6

Cuando su empresa ha hecho reclamos, Estos han sido
solucionados de una forma rapida y efectiva

Siempre

Casi siempre
m A veces
m Casi nunca

m Nunca

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015
Las personas entrevistadas indicaron que casi nunca reciben una solucion répida y efectiva a los
reclamos presentados, es decir esta necesidad de servicio ha quedado insatisfecha, sdlo un
minimo porcentaje indico que casi siempre.
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GréficaNo. 7

Lacalidad brindada en los servicios es

i

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015

Excelente
= Muy bueno
B Bueno

M Regular

H Malo

De los clientes entrevistados, manifestaron que la calidad brindada en los servicios es buena un
47%, seguido por regular y por debajo de estos dos factores esta el servicio muy bueno.

GréficaNo. 8
Qué aspectos consider a que se pueden mejorar
Servicio
u Atencion telefonica
® Entregas en tiempo

m Conocimiento del personal en
relacion alos servicios
Maritimos

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015

En relacion a los aspectos que se consideran se pueden mejorar dentro de la organizacion, la
mayoria de encuestados indicaron que es la atencion telefonica, seguido con un 40% €l servicioy
por ultimo con un porcentaje del 4% los conocimientos en relacion alos servicios maritimos.
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GréaficaNo. 9

L a comunicacién del departamento de servicio al cliente
hacia usted fue

Sumamente clara
= Muy claras
B un poco claras
m |igeramente claras

m nadaclaras

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015

En su mayoria expresan que la comunicacion hacia ellos fue ligeramente clara, representado con
un 53%, mientras que un porcentaje del 40% indica que la comunicacion es un poco clara.

GréficaNo. 10

Quétan informado le mantuvieron sobre el avance de sus
procesos de Importacion y Exportacion

Sumanente informado
= Muy informado
® Un poco informado
H [igeramente informado
m Nada informado

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015

El 73% indico que estuvo ligeramente informado, mientras que e 14% muy informado y € 13%
un poco informado.
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GréficaNo. 11

Cuéando se le ha presentado un problema, ¢El personal de
Servicio Al Cliente le ayudado aresolverlo de una forma
inmediata

Siempre

Casi siempre
A veces
m Casi hunca

m Nunca

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015

El 47% de los clientes encuestados manifesté que e Departamento de Servicio a cliente, casi
nunca le ha ayudado aresolver de formainmediata algin problema o inconveniente en relacion a
su embarque, solamente el 7% indico |o ha hecho siempre.

GréficaNo. 12

Qué nivel de conocimientos considera que maneja el
personal de servicio al cliente en relacion a resolver sus
inquietudes y/o necesidades

=—

Excelente
Muy bueno
= Bueno
m Regular
= Mao

Fuente: Elaboracion propia, Agosto 2015

De los clientes encuestados €l 54% considera como bueno el nivel de conocimiento que maneja el
persona de Servicio a Cliente, seguido por regular, siendo muy bueno e porcentaje mas bajo.
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Capitulo5
Discusion y andlisis de resultados

5.1 Discusion deresultados

El objetivo de esta investigacion ha sido determinar la situacion actual y la percepcion del cliente
en relacion a servicio que reciben por parte del departamento de Servicio a los clientes en la
Naviera Servicios Aéreos, Maritimos y Terrestres, S.A. Para efectos de esta investigacion fueron
encuestados 15 clientes potenciales para poder medir € nivel de satisfaccion y calidad en €
servicio recibido. Se determind en base a resultados que se deben implementar procesos de
mejora en la calidad, atencion telefonicay esto se lograra através de la capacitacion y motivacion

de los empleados.

Siendo la satisfaccion y € bienestar de los clientes un factor fundamental @ momento de la
prestacion del servicio, se pudo constatar através de |os resultados de la encuesta, que € nivel de
satisfaccion que le brindaron a cliente durante el proceso de relacion con el departamento de
servicio ha sido bueno, seguido por € factor de satisfaccion y bienestar como regular y un bajo
porcentgje reflefé que & servicio es muy bueno, lo cua reflgja que e cliente solamente esta
siendo atendido por € servicio que ha adquirido y no enfocado en hacerlo sentir como parte de la
corporacion.

En este sentido, se puede denotar una falta de conocimiento en relacion a servicio a cliente.
Como menciona Herndndez, Chumaceiro y Atencio (2009) “la calidad de servicio es un

instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, un compromiso de todos, dentro

de un proceso continuo de evaluacion y mejoramiento, para ganar lalealtad”. (p.460).
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Siendo la calidad un factor relevante @ momento de la prestacion del servicio, 10s clientes han
manifestado que no siempre sus [lamadas son atendidas con calidad y esmero, se percibe que las
personas encargadas de brindar € servicio no estdn capacitadas para poder redizar una
conversacion via telefonica que denote claridad en la conversacion, por o cual este factor aliin no
esta controlado para lograr reflgjar calidad en € servicio debido a que casi nunca las |lamadas
con atendidas como € cliente espera, por lo cua se ve necesario implementar |a capacitacion en

atencion telefénica

Siendo importante esto, pues segun lo define Pérez et.al. (2013) “Es una de las formas de

comunicacion mas importantes que existen en el ambito de la empresa.” (p. 112).

Un ato porcentgje de los clientes potenciales han indicado que no siempre les ha sido
proporcionado soluciones adecuadas a sus dudas o inquietudes en relacion a seguimiento de sus
embargues, |0 que demuestra que alin € personal con € que actualmente cuenta la empresa no
esta capacitado en lo relacionado a resolver inquietudes y dudas de los clientes. Siendo este grupo
un porcentaje demasiado alto, se demuestra que es un factor que alin no esta controlado dentro de

laorganizacién, paralo cual resulta necesarialaimplementacion de un plan de capacitacion.

Para Chiavenato (2007) “Es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sisteméticay
organizada mediante € cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en

funcién de objetivos definidos” (p. 386).

En relacién a los procesos de la importacion y exportacion de contenedores, 10s clientes deben
realizar coordinaciones de despacho a través del departamento de Servicio a Cliente, con un
porcentaje alto, este grupo, indica que la respuesta a sus solicitudes ha sido bueno, seguido por un
porcentaje menor que indica un seguimiento regular en sus procesos. Esta informaciéon reflegja
gue lalogistica que se sigue en relacion a despacho de contenedores no es laidonea, no se siguen
parametros de medicion por medio del cual se pueda determinar la satisfaccion del cliente y en

donde se haga mencion de mejoras en |os procesos.

38



Masaaki Ima (2001) se refiere a mejoramiento, “como una parte de una estrategia de Kaizen
exitosa, es una fijacion mental inextricablemente unida a mantenimiento y mejoramiento de los
estandares, mantiene y mejora €l estandar de trabajo mediante mejoras pequeiias y gradualesy la
innovacién produce mejoras radicales como resultado de grandes resultados de grandes

inversiones en tecnologia y/o equipo”. (p.24).

Seguin la respuesta de los clientes, se determind que casi nunca reciben retroalimentaciéon en
relacion a avance de sus reclamos, incluso ninguna persona le llama para indicarles si ha sido
solucionada su problematica, solamente se ha logrado cubrir la tercera parte del segmento de
mercado que haindicado que a veces se han comunicado con ellos para darles un avance pero sin
obtener una solucién al caso, €l porcentaje de |os reclamos es minimo, casi un 5% de |os servicios
en relacion a la entrega de la cargas se brindan sin incidentes, por lo cual la Gerencia no ha

enfatizado en este punto.

Seguin la percepcién de los clientes la calidad brindada en general es buena, siendo un factor
relevante al momento de la toma de decisiones a utilizar los servicios, seguido por e factor
regular y e muy bueno, esto se puede percibir a través de la amabilidad, cortesia, seguimiento
gue los clientes reciben por parte de los agentes de servicio a cliente. Se puede confirmar 1o que
indica Serna (2003) sobre las caracteristicas del servicio a cliente, “todos los colaboradores de la
empresa son parte fundamental en la calidad del ciclo del servicio, que genera la satisfaccion o
insatisfaccion de los clientes. Por ende, e foco del servicio es la satisfaccion plena de las

necesidades y expectativas de los clientes”.

Han sido evaluados 4 factores de los cuales los resultados obtenidos han reflejado que se debe
mejorar la atencion telefénica, seguido por e servicio y por ultimo las entregas en tiempo y con
un porcentaje minimo consideran que el personal debe tener conocimientos relacionados a los
servicios maritimos. Analizando estos resultados se puede concluir que es necesario implementar

un proceso de mejora en la atencion telefonica, como hace mencién Pérez et.al. (2013) “Es una
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de las formas de comunicacion mas importantes que existen en el ambito de la empresa, por ende
necesarias para fortalecer larelacion con los clientes y proveedores”.

Por ser una empresa que brinda servicios, es necesario recibir retroalimentacion por parte de los
clientes en relacion ala comunicacion, ya que seguin |os resultados de las encuestas, se indica que
ha sido ligeramente clara, seguido por ser un poco clara, y en un menor porcentaje se haindicado
que la comunicacion es muy clara. Esto degja como evidencia que el persona a cargo de este
proceso no ha tenido una capacitacion sobre la forma efectiva por medio de la cual se debe
interrelacionar con € cliente, como menciona Chiavenato (2007) “la capacitacion es un proceso
educativo a corto plazo, aplicado de manera sistemética y organizada mediante € cua las
personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos definidos.”
Esto ayudara a que €l Departamento de Servicio al Cliente se sienta identificado con € clientey

pueda interactuar al mismo nivel amodo que se logre una comunicacion efectiva.

En relacion a la informacion que reciben los clientes de sus embarques por parte del
departamento de servicio a cliente, ellos indican haber estado ligeramente informados, seguido
por muy informados y un bago porcentagje ha indicado poco informado. Se concluye que no ha
sido fortalecido este proceso, € cual es base fundamental dentro de la logistica, ademas que se
determina que la empresa no ha brindado ninguna clase de capacitacion, ni tampoco ha motivado
a su persona para lograr alcanzar los objetivos, esto es € reflgjo del servicio que los clientes
estan recibiendo en la actualidad, como hacen mencion Hellriegel y Slocum (2009) “la
motivacion representa las fuerzas que operan sobre o en € interior de una persona y que
provocan que se comporte de una manera especifica para dirigirse hacia las metas.”

Dentro de la organizacion, €l departamento de servicio a cliente, es el encargado de atender todo
tipo de cuestionamientos por parte del cliente, en relacion a proceso de importacion y/o
exportacién de su carga, asi mismo, hay procesos que son realizados por terceros y no dependen
directamente de este departamento. Los clientes indicaron que casi nunca resuelven sus

problemas, a veces reciben informacion pero no de forma clara y precisa, la cual les permita
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resolver sus dudas e inquietudes. Es minimo e porcentaje gque indica que se debe buscar una
mejora en e seguimiento de problemas haciendo un filtro de los mismos y tener la capacidad de

poder centralizarlos con | os departamentos que corresponde dentro de la organizacion.

Loa clientes encuestados considera que € nivel de conocimientos en relacion a los servicios
maritimos es bueno, seguido por €l factor de medicidn que indica que es regular, siendo este un
factor que durante el proceso de contratacion del personal se debe revisar, debido a que existe en
la actualidad una frecuente rotacion de personal y esto ocasiona contrataciones apresuradas que
tienen como resultado talento humano no especiadlizado en las actividades de logistica. El
personal actual no recibe capacitacion con frecuencia y esto ocasiona que no estén a la
vanguardia con conocimientos, ni tampoco se han especiaizado en esta area, desconociendo
procedimientos a seguir y poco conocimiento en leyes a nivel aduana y de comercio
internacional, por lo que se debe buscar la obtencion de conocimientos a través de la

capacitacion.
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5.2 Conclusiones

1. No setiene implementado un plan de Mejora continua en los procesos, € personal sabe que
se debe prestar la atencion telefénica sin tener una guia que les indique como hacerlo para
lograr lacalidad en € servicio.

2. Los empleados no tienen clara la forma en la cual deben brindar los servicios, esto ocasiona
que € cliente final perciba un descontrol y desconocimiento en relacion al manegjo de su carga
y por consiguiente no se llenan las expectativas, reflggando falta de coordinacion y
seguimiento.Se concluye que no se ha establecido un proceso para obtener retroalimentacion
por parte del cliente para medir la calidad, €l servicio que se brinda a los clientes es de forma
empirica y no se tienen herramientas que indiquen en qué se esta fallando o bien marque las
areas de mejora y de oportunidades para ser competitivos en e mercado de servicios

logisticos.

3. La empresa no cuenta con un plan de capacitacion en relacidon a la atencién telefonica,
conocimientos acerca los servicios maritimos, siendo éstos un érea de oportunidad de mejora
para la prestacion de un servicio que lleve inmersa la calidad y logre la satisfaccion del

cliente y se cumplan sus expectativas.

4. Se reflga una constante rotacion de persona y ademés de la falta de motivacion dentro de la
organizacion, gue no ofrece a los empleados ningun tipo de estimulo que les ayude a redlizar
sus actividades con dedicacion y esmero, incluso el Supervisor del area de servicio al cliente
no realiza reuniones periddicas con € personal para obtener informacion que le ayude a
mejorar 10s procesos y por ende a poner en practica la motivacion.
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5.3 Recomendaciones

1. Esnecesario implementar e proceso de atencion telefénica, € cual sirva de guia a personal
encargado de gercer lafuncion y lograr estandarizar €l servicio y que € cliente final perciba
una atencion que denote amabilidad, cortesia, pacienciay naturalidad, (anexo 2)

2. Paralograr medir el nivel de calidad dentro del servicio, se recomiendaimplementar un
método de medicion de la calidad, a través del modelo Servqualel cual cuenta con 22
preguntas, las cuales se deben de adecuar de acuerdo a las necesidades de la empresa, asi
mismo implementar un cuestionario Post Embarque con preguntas directas después de haber

recibido €l servicio. (Anexos 3y 4).

3. La Gerencia debera implementar &l programa de capacitacion que se propone, € cual esta
orientado a mejorar los conocimientos, habilidades y cambio de actitudes que se requieren
para cumplir con los objetivos de la organizacién, mejorando la satisfaccion de los clientes y
por ende logrando una mejora continua en los procesos. (Anexo 5)

4. Lamotivacion es un factor importante dentro del proceso de mejora, para que un proceso sea
funciona se necesita de empleados motivados y comprometidos con la organizacién, paralo
cual se recomienda la implementacién de planes de motivacion dentro de la organizacion a
través de técnicas motivacionales que orienten a la Gerencia a realizar y entender este

proceso.(Anexo 6)
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Anexo 1l
“ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO AL CLIENTE"
La Alumna estudiante del programa de Actualizacion Académica de la Universidad
Panamericana Campus Los Alamos, redizara una investigacion para la elaboracion de su
Tesis, necesita conocer: La calidad aplicada a proceso de servicio a Cliente en los
Servicios Maritimos, agradeceremos llenar |a siguiente encuesta:

1. ¢Como califica es el nivel de satisfaccion quele brinda a usted e departamento de

Servicio al Clientedentro dela Naviera?

I:--;

Excelente

I:--;

Muy bueno

r

Bueno
~

Regular
Malo

r

2. ¢Susllamadastelefonicas son atendidas con calidad y esmer0?

r

Siempre
Cas siempre
A veces

Cas nunca

Nunca

3. ¢l tiempo de respuesta en cuanto a sus solicitudes de despacho de contenedor es es?

I:--;

Excelente

I:--;

Muy bueno
" Bueno
Regular

Mao
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4. ;Considera usted que € personal de Servicio al Clientele proporciona soluciones

adecuadas a sus necesidades?

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

5. ¢Cuando su empresa ha hecho reclamos, estos han sido solucionados de una forma

rapiday efectiva?

Siempre
Cas siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

6. ¢Lacalidad brindada en los servicios es?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Malo
7. ¢Qué aspectos considera que se pueden meorar ?
Servicio
Atencion Telefonica
Entregas en tiempo

Conocimiento del personal en relacion alos servicios maritimos
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8. ¢La comunicacion del departamento de servicio al cliente hacia usted fue?

Sumamente clara
Muy claras
Un poco claras
Ligeramente claras
Nada claras
9. ¢Quétan informado e mantuvieron sobre el avance de sus procesos de | mportacion

y Exportaciéon?

Sumamente informado
Muy informado
Un poco informado
Ligeramente informado
Nada informado
10. ¢Cuando sele ha presentado un problema, € personal de Servicio Al Clientele

ayudado aresolverlo de una formainmediata?

Siempre
Cas siempre
A veces
Cas nunca
Nunca
11. ¢(Qué nive de conocimientos consider a que maneja el personal de servicio al

clienteen relaciéon aresolver susinquietudesy/o necesidades?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
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Anexo 2

Modelo del proceso de atencion telefonica

e Preparar el material.
e Sonreir.

W\\Ni=fan e Descolgar al primer tono.
DESCOLGAR

e Abandonar la tarea que estemos realizando.

ALy ® Guardar silencia hasta la bienvenida.
DE DESCOLGAR

e Nombre de la empresa.
e Saludo.
S ENBES e [dentificacion.

¢ Sondeo.

Venenary ® Reformulacion.
LLAMADA

e Tomar mensajes perdidos.
¢ Trasferir la comunicacion.
e Atender una reclamacion.

e Cierre: pequefio resumen de lo acordado.
e Despedida.

6. CONCLUSION

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 3

Modelo de evaluacion del cliente sobrela calidad del servicio

Comunicacidn
“BOCA A BOCA”

Necesidades Experiencia
personales

l

Comunicacion
externa

|

Dimensiones del

servicio

1. Fiabilidad

2. Capacidad de
respuesta

3. Seguridad

4. Empatia

5. Elementos
tangibles

Servicio esperado
(expectativa)

A

G

Servicio percibido

Calidad percibida
en el servicio

> (percepcidn) <

Fuente: elaboracion propia
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Anexo4

POST SHIPMENT - CUESTIONARIO

Cliente: Booking:

Shipper:

Contacto:

Fecha: Vigje:

Tel.:

Le saluda---------- de Senicios Aereos Maritimos y Terrestres--—----. Para poder senirle mejor, nos seria de mucha utilidad conocer su opinién sobre algunos aspectos de

nuestro senicio post embarque, agradeceré me brinde unos minutos para hacerle unas breves preguntas.

1) ¢Tuvo algun inconveniente al momento de comunicarse con Servicio al cliente? | Si | No

a) Tardan en responder la llamada :[ ¢) No saludan al responder |:] f) Otros:

b) No contestan 1 d) Mala atencién 1]

2) ¢ Tuvo algun contratiempo para recibir su contenedor? |: Si |: No
a) No hay chasis disponibles :[ d) Tardan en el despacho de contenedores |:]g) Otros:
b) No hay cabezales disponibles 1 e) Tardan en entrega de datos de piloto 1]
¢) Tardan en retirar contenedores :] f) Tardan en posicionamiento de contes |:]

3) ¢La asesoria que brinda nuestro equipo de Servicio al cliente llena sus necesidades? |: Si |: No
a) No wisitan :[ ¢) No conocen del mercado |:] €) Otros:

b) No dan seguimiento 1 d) No dan asesoria 1]

4) ¢Nuestro personal de Servicio al cliente le proporciono informacion del status de su contenedor? | Si |4 No

a) No se le dio la info. necesaria

d) No dan asesoria |:] f) Otros:

b) No brindan info. oportuna 1 €) Cuesta comunicarse con S.C. [ |
c¢) No dan soluciones :I
5) ¢Nuestro personal de Servicio al cliente le proporciono informacion del status de su contenedor? | Si | No

a) No se le dio la info. necesaria

d) No dan asesoria ] f) Otros:

b) No brindan info. oportuna €) Cuesta comunicarse con S.C. [ ]

c¢) No dan soluciones

Jun

Fuente: Elaboracion propia

52



Fuente: Elaboracion propia
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DINERO: El valor
concedido a éste puede
exceder ¢l valor
monetario y se lo puede
denominar también como
categoria o poder.

GEAGSEAANNEARSREEIRAEBBAA

;I-'I EESAEED I.ll.%
"SsppssvEEssqnarenny

Anexo 6

R ——
PART ICIPACION: Este apela a
la Necesidad de asociacion y
aceptacion. ya que produce que los
empleados formen parte de los
problemas v soluciones que le son
propias de la organizacion.

BEEAFAAASEE R ISAREG A EFERAFBRA AOARS

"-'-I EERANNSAEEEE
""-.IIIIII LEL X A J

dEdsrdsssibsidnaissdisadennbiidbniisndaing

s TECNICAS MOTIVACIONALES

\-i-i.--.-'.---.--- ----ht.-it-h-.-kh---‘}

LR L LA AR L LR S LAl LAl Ll LR Ll

CALIDAD DE VIDAEN
EL TRABAJO: Se disefian
puestos con objetos de
enriquecer |as tareas de las
mismas. combinando sistema
socio-técnicos con enfoques
de administracion.

h‘-i ArSAassRRAGEEEE A

Fuente: Elaboracion propia
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ENRE QUECIMIENTO
DE LOS PUESTOS: Sele
da una mayor importancia al

cargo de la que éste ocupa

abarcando ademds
limitaciones y eficacia de los
mismos.
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