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RESUMEN

El presente estudio esta basado en la necesidad de la Empresa
Graficos de Xela de medir el nivel de satisfaccion de los clientes que
actualmente visitan las instalaciones de la misma, como también identificar
las caracteristicas, opiniones y demandas que los clientes tienen para la

empresa.

Este trabajo se basa en la teoria administrativa de Servicio al Cliente
en el cual se detallan varios aspectos sobre los temas de Cliente, Satisfaccion
y Servicio, pilares sobre los cuales se fundamenta toda operaciéon de
cualquier tipo de organizacion para poder alcanzar el éxito o desarrollo que

se trazan.

Seguin la investigacion realizada el nivel de satisfaccion de los
clientes es en un porcentaje alto, segun la mayoria de las respuestas indican
que estan satisfechos con el servicio que actualmente se presta, lo cual dio
la base para establecer un sistema de mejoramiento continuo para poder
mantener y mejorar dia a dia el servicio y de esa manera convertir a la
empresa Graficos de Xela en una de las mas competitivas y prosperas de

la region.

Se estableci6 una programacion de Mejoramiento Continuo basada
en el Sistema Gemba — Kaizen, la cual da parametros efectivos para
tomar acciones a nivel de toda la organizacion para lograr el alcance de los
objetivos. Este sistema es una fuerte disciplina de trabajo la cual esta
orientada a mejorar la calidad, tanto de los productos como de los servicios

de todo tipo de organizacion.



INTRODUCCION

En Guatemala actualmente la mayoria de empresas estan pasando
por una €poca en la cual se hace necesario modificar los patrones de
actividades que hasta hace algunos afios eran muy productivos para ellas.
Las situacion econdmica del pais, las exigencias cada vez mas grandes de
mejores caracteristicas de los productos, la proliferacion de empresas
dedicadas a las mismas actividades; son algunas de la causas de que las

empresas busquen mejorar cada dia mas.

Uno de los principales problemas que enfrentan las empresas de
artes graficas en Guatemala es la falta de conocimientos técnicos sobre
Administracién de Empresas, lo cual influye considerablemente en la calidad
de los productos y en el servicio que prestan las mismas, que cada dia son
mas exigidos por los consumidores; por lo tanto es muy importante determinar
alguna forma de como enfrentar esta problematica que afecta a muchas
empresas en nuestro medio y proporcionar una formula de como se pueden

enfrentar estas situaciones.

La calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado a la
consecucion de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de
los mismos, asi como también atraer cada vez un mayor numero de clientes
por medio de un posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente

la publicidad persona a persona.

En tal sentido, los clientes constituyen el elemento vital de cualquier

empresa en el medio. Sin embargo, son pocas las empresas que consiguen



adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad,
eficiencia o servicio personal. Es por ello que los empresarios deben mejorar
la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestion de

eleccion: la vida de la empresa depende de ello.

Graficos de Xela, es una de las empresas que mantiene una posicién
y categoria privilegiada, siendo una de las empresas mas sélida, rentable,
eficiente y productiva dentro del segmento de la competencia. Sin embargo
dado el crecimiento de la cartera de clientes, requiere dia a dia disefiar
estrategias que le permita permanecer en su posicion actual, la cual ha sido

lograda en un mercado de grandes expectativas.

De tal forma, para mantener una empresa en el mercado, es
necesario entre otras cosas mejorar continuamente el lugar de trabajo,
enfocandolo hacia la calidad de bienes y servicios, haciendo que esta actitud

sea un factor que prevalezca en todas las actuaciones.

Partiendo de esta premisa se puede asegurar que el Servicio al
Cliente da un toque personal a la relacion empresa-cliente, lo cual hara que
el cliente se sienta seguro y con sentido de pertenencia, manteniéndose
satisfecho y produciendo un efecto multiplicador, lo que seria el punto clave

de crecimiento de la cartera y por ende una excelente servicio al publico.



Capitulo 1

Diseiio de la Investigacion

1.1 Planteamiento del problema

Hace algunos afios la calidad de los productos paso de ser tan solo
un desafio, a ser el siguiente pre-requisito para la competitividad. El tiempo
se convirtio en el proximo reto por vencer para las empresas que aprendieron
a fabricar un producto de mejor calidad a un bajo costo. Hoy en dia el
desafio maximo de las empresas es el servicio al cliente, sobre el cual
tienen que ir enfocadas todas las actividades de las mismas para poder

sobrevivir en el mercado competitivo.

Las empresas que dominaran el mercado en las décadas posteriores
seran las que puedan ofrecer productos de alta calidad y precio competitivo
en el momento justo en que los requiera el cliente, y en una forma que
satisfaga las necesidades de este y aun mas que exceda sus expectativas.
En resumidas cuentas esto es servicio al cliente ya que este conjuga todos
los atributos y no hay duda de que las empresas tendran una posicion

privilegiada en el mercado local y nacional.

En Quetzaltenango existen una gran cantidad de empresas de artes
graficas donde se emplea la mano de obra de personas que generalmente
han realizado el trabajo por un periodo largo de tiempo, y es por ésta razon
que en ocasiones llegan a perder el interés hacia el trabajo y se crea un
ambiente en el que los empleados no mejoran continuamente su capacidad
de realizar los productos y proporcionar servicios que posean un valor

particular para los consumidores.



En la actualidad es muy notoria la necesidad de contar con mejores
productos y servicios que satisfagan las necesidades de las personas; y en
la ciudad de Quetzaltenango seglin un analisis realizado ninguna empresa
de artes graficas se interesa en el servicio al cliente; y no hay duda que
dichas empresas has descuidado la produccion de bienes y servicios y que

muchas de ellas se han olvidado de los clientes.

Hoy en dia crece cada vez mas la demanda de un mejor servicio
al cliente. Las empresas de todos los sectores comienzan a competir con
base en la calidad y servicio y no solamente en el costo; y si se encuentra
una relacién entre buena administracion, mayor productividad y satisfaccion
al cliente, se podra motivar a las empresas de artes graficas a que practiquen
todas las herramientas que brinda la técnica de marketing del servicio al

cliente para que puedan obtener beneficios.

En Quetzaltenango no existen estudios sobre el nivel de satisfaccion
cliente externo en las empresas de artes graficas y vale la pena resaltar
que para estas empresas minimizar costos es el factor principal. En este
sector de la industria si una empresa no es competitiva en éste sentido, ni

siquiera puede ingresar en el mercado local.

Si se dirigen los esfuerzos para que se aprenda a organizar y
controlar dichas actividades y se estimula una verdadera participacion de
los empleados; si se exige el trabajo en equipo y de alguna forma se busca
que se reduzcan las barreras interpersonales, se lograra que los empleados
sean mas productivos y que los productos y servicios llenen y sobrepasen
las expectativas y necesidades de los clientes dia con dia.
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Es muy importante puntualizar que las personas que trabajan en el
sector de las artes graficas como en muchos otros sectores, se niegan a
cambiar la forma de realizar sus actividades laborales, son personas que
muchas veces no les interesa cambio alguno y por lo tanto se rigen a
estandares ya establecidos y s6lo se preocupan por realizar su trabajo como

lo han realizado hasta ahora.

Entonces hay que identificar la mejor forma de como se va a
concientizar sobre la importancia de innovar y mejorar cada dia los métodos
tanto de produccién como de administracion de sus labores, comenzar a
inmiscuirlos en la cultura del servicio al cliente y lograr establecer una
armonia en sus labores fomentando el trabajo en equipo con objetivos bien

establecidos.

Es importante saber que es una tarea que no sera facil por el temor
al cambio que es generalizado en los empleados, pero si se logra implementar
todo lo planeado se estara alcanzando un éxito muy importante, tanto para

la empresa como para todas las personas que forman parte de la misma.

Por todo lo expresado anteriormente, es necesario plantear ;Cual
es el nivel de satisfaccion en el servicio que se presta al cliente externo en

la empresa Graficos de Xela de la ciudad de Quetzaltenango?



1.2 Justificacion:

En la actualidad la calidad y el servicio son las dos armas de batalla
en el mercado local y nacional. Por lo que es muy importante que la empresa
disefie una estrategia de operaciones encaminadas a lograr el maximo
aprovechamiento de todos sus recursos, que sus colaboradores estén
comprometidos con el logro de los objetivos, pero lo mas importante que
todo esté dirigido a lograr la satisfaccion total del cliente con productos de
calidad y con un servicio incomparable que marque la diferencia entre la

empresa y la competencia.

Allograr implementar esta cultura de servicio al cliente, conllevara
al desarrollo de la empresa, su diferenciacion con las empresas dedicadas

a la misma actividad y sobre todo a mejorar la rentabilidad de la misma.

1.3 Objetivos:

1.3.1 General:

# Medir el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto al
servicio que se les esta prestando.

1.3.2 Especificos:

¢ Evaluar la opinion de los clientes con respecto al servicio actual
que presta la empresa.
+ Analizar que demandas y/o necesidades tienen los clientes

actualmente.



1.4 Delimitacion:

1.4.1 Espacial:

El estudio se realizé en la empresa Gréficos de Xela donde se
midi6é como realiza sus actividades cotidianas, buscando en todo
momento el poder proporcionar parametros de accion, los cuales incidan
en el desarrollo de la misma y puedan servirde consulta y guia para
cualquier empresa que desee iniciarse en la cultura del servicio al

cliente.

1.4.2 Temporal:

El tiempo de duracién de presente estudio es de abril a octubre del
2,007

1.4.3 Teorica:
Teorias y conceptos de Administracion de Empresas
1.4.4 Sujetos de la investigacion:
a) El gerente / propietario de la empresa Graficos de Xela
b) Los clientes de la empresa o las personas que tratan

directamente con la empresa

c) Los colaboradores



1.5 Metodologia:

1.5.1 Instrumentos:

Se utilizaron boletas de diagnéstico y andlisis, con el fin de establecer

las bases para iniciar acciones a seguir y mejorar la situacion actual

de la empresa; y ademas entrevistas por medio de boletas a los

clientes para establecer el grado de satisfaccion que les brindan los

productos de la empresa.

1.5.2 Procedimiento:

a)
b)
c)
d)

g)
h)

Eleccién del tema de estudio

Eleccion del instrumento practico

Entrevista al gerente de la empresa

Almomento de la entrevista se le explicara al gerente los motivos
por los cuales se realizara la investigacion y los beneficios que
se pueden obtener al permitir entrevistar a sus clientes. Se
trato de obtener la informacidon mas completa acerca de lo que
el gerente opina acerca de la mejora de la administracion y del
servicio al cliente.

Se entrevistd por medio de boletas, a una muestra de las
personas que son parte de la cartera de clientes de la empresa,
con el fin de conocer sus necesidades y su grado de satisfaccion
con respecto al servicio de impresion que le han brindado la
empresa hasta el momento.

Tabulacion de datos

Presentacion de los datos obtenidos.

Analisis e interpretacion de resultados.

6



i) Investigacion bibliografica para la sustentacion.
) Conclusiones
k) Recomendaciones

) Elaboracidon de una guia de acciones.

1.5.3 Metodologia estadistica:

Para obtener la muestra a investigar se tomé el 100% de la
poblacion de la cartera de clientes de la empresa Graficos de Xela,

que consta de un total de 200 clientes en la misma.

Para la seleccion del tamaiio de la muestra se
utilizo la formula:
n'’=N/(N*d2+ 1)
Dénde:
N = tamaiio de la poblacién
n'’= tamaiio de la muestra
d = error promedio permitido, 8.5 %.

Para obtener la muestra de una poblacion de 200 clientes,
el error promedio se adecua a los calculos, el resultado que se
obtuvo es de informacion cualitativa, por lo que el error promedio
mas adecuado es el 8.5% con el objeto de no dificultar el manejo y

la calidad de los resultados.

Muestra de la cartera de clientes

N Gones = 200/(200%0.085°+ 1)
N Gones = 200/(2.44)
n =82

Clientes



1.6. Marco Teorico:

1.6.1 Antecedentes:

Sandoval, (1,997) En su tesis titulada “Relacion existente entre
motivacion de personal de empresas pequeflas de artes graficas y
la satisfaccion de los clientes de la empresa”, busco establecer el
vinculo entre estos dos resultados de una buena administracion y
encontr6 que la satisfaccion es una actitud que se caracteriza por
un sentimiento de agrado sobre una situacion que se imagind
previamente. La satisfaccion es un estado que se presenta en todas
las facetas de una persona, esto incluye a la famiha, trabajo, bienes,
etc. Por eso es necesario conocer su actitud hacia su satisfaccion,
hacia los bienes y servicios que recibe. Y llego a la conclusion de
que esto es la base de la calidad, puesto que la satisfaccion de los
clientes tanto internos como externos es lo que se pretende lograr

con cualquier actividad que se realice dentro de la empresa.

Pérez,(1998). En su tesis titulada “Propuesta de estrategia para
optimizar el servicio personalizado de atencion al cliente en el Hotel
Principe”. Este trabajo traté de demostrar los beneficios de la
optimizacion del servicio personalizado de atencidn al cliente en la
empresa Hotel Principe, basado principalmente en los procesos de
alojamiento, alimentacién y servicios complementarios que exige el
contacto directo con los clientes y su repercusion en el aumento de

las ventas y de la rentabilidad de la empresa.



Gonzalez, (1999). En su tesis titulada “Evaluacion de la calidad del
servicio presentado en el departamento de atencién al cliente de
Interbank”, orientado a la optimizacion del proceso de atencion al
cliente. Sugiere mejorar la calidad de los servicios de atencién al
cliente de manera que llene las expectativas de informacion
financiera de los mismos, para lo cual la gerencia debe inducir a los
empleados en los instrumentos financieros mas idoneos para
satisfacer las necesidades de los clientes, asi como también motivar
a los empleados de modo que ellos se sientan satisfechos con ellos
mismos y puedan mejorar el servicio que prestan a los clientes de
la organizacion, por lo cual recomienda desarrollar programas de

adiestramiento para actualizar los conocimientos.

1.6.2 Marco Teérico Contextual:

La empresa Graficos de Xela tiene 29 afos de funcionar
en el mercado de la ciudad de Quetzaltenango, fundada en el afio
de 1,978 iniciando operaciones en el mismo afio dedicandose a las
artes graficas. Como toda empresa surge del suefio de una persona
que desea establecer una empresa prospera y que le produjera
ingresos. La evolucion de la misma ha sido lenta en los primeros
anos, ya que la falta de recursos econémicos y la situacién politica
del pais en esos anos. Con el pasar del tiempo ha mejorado sus
procesos y se ha ampliado el mercado de la misma, lo que ha dado
como resultado que a la fecha sea una empresa prospera y con un

futuro comercial muy amplio.



Actualmente cuenta con ocho trabajadores incluyendo a
su fundador, los cuales se dedican a la tarea de transformacion de
materia prima en papeleria comercial, social y publicitaria. Cuenta
con maquinas de tltima tecnologia con las cuales se logran trabajos
de excelente calidad y que logran llegar al nivel de los trabajos

elaborados por las mejores empresas de la cuidad capital.

La empresa no cuenta con una filosofia institucional
establecida, pero las metas y objetivos de la misma estan bien
definidos. La calidad de trabajos es de las mejores en el mercado
quetzalteco, el manejo de los precios ha sido cuidado
minuciosamente por el gerente, ya que se cuenta con muy buenos
precios a nivel del mercado de la ciudad, motivo por el cual empresas

de otros departamentos del occidente son clientes de la misma.

Actualmente el pais atraviesa por tiempos dificiles, tiempos
de cambios rapidos y significativos en el ambiente econdmico. Las
empresas tiene que estar en un cambio permanente, una
transformacion acelerada que los lleve a caracterizarse y sobresalir
entre toda la competencia. Hay que estar a la vanguardia en
velocidad, tecnologia y precio, pero se descuida lo mas importante,
el servicio por lo que el estudio se baso en establecer que factores
influyen en el nivel de satisfaccion del cliente externo, ya que son
ellos los que mantienen con vida a toda empresa y se tienen que

encaminar todas las acciones a lograr la lealtad de los mismos.
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1.6.3 Marco Teérico Conceptual:

1.6.3.1 Cliente:

En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede
a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra,
es el comprador y quien consume, el consumidor.

Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la
misma persona. En términos de procesos, existen y se
definen también los clientes internos y los clientes externos
a la organizacién, entendiéndose a los primeros como
parte de la cadena de produccién y/o provision de un
servicio, y a los segundos como los consumidores finales

o intermedios.

1.6.3.2. Satisfaccion:

La satisfaccion en su ambito mas general es un estado
de la mente producido por una mayor o menor
optimizacién de la retroalimentacién cerebral, en
donde las diferentes regiones compensan su potencial
energético, dando lasensacion de plenitud e inapetencia
extrema. La mayor o menor sensaciéon de
satisfaccion,  dependerade la optimizacion del

consumo energético que haga el cerebro. Cuanto mayor
sea la capacidad de neurotransmitir, mayor
facilidad de lograr la sensacion de satisfaccion. La

satisfaccion en su ambito mas comun, es el
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cumplimiento de los requerimientos establecidos

para obtener un resultado.
1.6.3.3. Servicio al cliente:

Conjunto de prestaciones que el cliente espera, que
acompaifian al producto o servicio basico, como
consecuencia del precio, la garantiay la imagen del

mismo”.
1.7 Instrumentos:

Las boletas a utilizar para analizar a los tipos de clientes de la
empresa tanto internos como externos son las que a continuacion se

presentan:

A) Clientes externos (Ver anexo 1)
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Capitulo 11
Cliente'

2.1 Caracteristicas personales

Un factor fundamental del mercado en el desarrollo de la mayor
parte de los productos y servicios es la manera en que los clientes gastan
su dinero, o sea cdmo compran los productos y servicios. Los expertos en
mercadotecnia han de tener una idea general de los patrones de gastos de
los clientes, lo mismo que los factores motivacionales que intervienen en su

proceso de toma de decisiones.

2.2 Orientaciones en el estudio del comportamiento del cliente

Elestudio del comportamiento del cherite y el conocimiento de sus
necesidades es una cuestion basica y un punto de partida inicial para poder
implementar con eficacia las acciones de marketing por parte de las
empresas. Se conoce como cliente a aquella persona que consume un bien

o utiliza un producto o servicio para satisfacer una necesidad.

El comportamiento del cliente es aquella parte del comportamiento
de las personas y las decisiones que ello implica cuando estan adquiriendo
bienes o utilizando servicios para satisfacer sus necesidades. El cliente es
considerado desde el marketing como el “rey”, ya que de en cierto modo
las empresas tienen que cubrir sus necesidades en un proceso de adaptacion
constante, mediante el cual los expertos intuyen estas necesidades e

implementan las estrategias que procedan para satisfacerlas. Por tanto,

' Desatrick, R. Como conservar su Clientela. 151 Secreto del Servicio. Editorial Legis IESA.
Caracas, 1990
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existen una serie de cuestiones que los directores de marketing deben

plantearse a la hora de estudiar al cliente.

. Qué compra? Supone analizar el tipo de producto que el cliente

selecciona de entre todos los productos que quiere.

. Quién compra? Determinar quién es el sujeto que verdaderamente
toma la decision de adquirir el producto, si es bien el cliente, o bien

quien influya en él.

JPor qué compra? Analizar cuales son los motivos por los que se
adquiere un producto basandose en los beneficios o satisfaccion de

‘necesidades que produce al cliente mediante su adquisicion.

. Como lo compra? Tiene relacion con el proceso de compra. Si la
decision de compra la hace de una forma racional o bien emocional. Si

la paga con dinero o con tarjeta...

. Cuando compra? Se debe conocer el momento de compray la frecuencia
de la compra con relacién a sus necesidades, las cuales son cambiantes

a lo largo de su vida.

.Dénde compra? Los lugares donde el cliente compra se ven influidos
por los canales de distribucion y ademds por otros aspectos relacionados
con el servicio, trato, imagen del punto de venta, etc.
¢ Cuanto compra? La cantidad fisica que adquiere del producto, o
bien para satisfacer sus deseos o bien sus necesidades. Ello
indica si la compra es repetitiva o no.
. Cémo lo utiliza? Con relacion a la forma en que el cliente utilice el
producto se creara un determinado envase o presentacion del

producto.
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Hay que afiadir ademas que el cliente tomard mas o menos

conciencia en el proceso de decision en funcion de la duracion del bien, y

acentuard su analisis en aquellos bienes que, por sus caracteristicas van a

necesitar de un servicio de mantenimiento para poder ser utilizados durante

el periodo de su vida normal.

2.3. Los motivos de atracciéon del producto o servicio:

;Porqué razén compra mi cliente el producto o servicio de mi

empresa? ;Porqué va a preferir comprar el de mi empresa y no el de otra

empresa de la competencia?

En una lista indicativa, en absoluto exhaustiva, tendriamos:

El precio,

la duracion,

la versatilidad,

larapidez,

la facilidad de uso o0 manejo,
el mantenimiento o reparacion,
el bajo coste de instalacion,
el tamafio,

el peso,

la presentacién,

el envoltorio o empaquetado,

la novedad.

Se trata de detectar el motivo o motivos por los cuales mi producto

o servicio son unicos. Lo diferencian de la competencia.
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2.4 Factores que afectan el consumidor:

2.4.1 Influencia externa:

El ambiente externo se compone de seis factores especificos:

cultura, subcultura, clase social, grupo social, familia y factores personales.

a) Cultura: Abarca los conocimientos, creencias, arte, normas morales,
leyes, costumbres y cualquier otra capacidad y habitos adquiridos por
el hombre como miembro de una sociedad. Es el fundamento de

muchos valores, creencias y acciones del cliente.

Por ejemplo, la importancia que la gente de nuestra sociedad
concede al tiempo y a lapuntualidad constituye-la base a-las reacciones
positivas de los compradores ante ofertas de mercado como franquicias de
establecimientos de comida rapida, cajas rapidas én los supermercados y

relojes de cuarzo.

b) Subcultura: Se pone de relieve los segmentos de determinada
cultura que poseen valores, costumbre y otras formas de conducta
que son propias de ellos y que los distinguen de otros segmentos que

comparten el mismo legado cultural.

Estos aspectos de singularidad tienen a veces importantes
implicaciones en el conocimiento del cliente y en el desarrollo de buenas
estrategias de marketing. Se presta especial atencion a las subculturas que

se distinguen por su edad y sus caracteristicas étnicas.
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¢) Grupo Social: Puede concebirse como un conjunto de personas
que tienen un sentido de afinidad resultante de una modalidad de interaccion

entre si.

Estos grupos cumplen una gran diversidad de funciones, una de
ellas es la influencia quelos miembros del grupo pueden ejercer sobre el
grupo y que es importante desde el punto de vista del comportamiento del
cliente, es decir, el grupo contribuye a convencery a orientar los valores y
la conducta del individuo un ejemplo de ello lo encontramos en el interés
en el que los estudiantes universitarios muestran por la (iltima moda y por la
misica. Otro aspecto interesante de los grupos sociales es el hecho de que
contribuyena  proporcionar al pablico diversas formas de informacion

capaces de influir en el comportamiento posterior.

d) Familia: Es una forma especial de los grupos sociales que se
caracteriza por las numerosas y fuertes interacciones personales de sus

miembros.

La influencia de ellos en las decisiones de compra representa en
area de gran interés en el ambito del comportamiento del cliente, en algunos
casos, las decisiones las adopta un individuo con poca influencia de otros

miembros de la familia.

En otros casos, la interaccion es tan intensa que se afirma que se
produce una decision conjuntay no se limita a una mera influencia reciproca.
Otro aspecto de la influencia  familiar en el comportamiento del cliente
es la forma en que la etapa del ciclo de vida de la familia incide en la
compra de determinados productos y servicios por ejemplo cuando son
recién casados, los matrimonios con nifios, etc.
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€) Factores Personales: Los expertos en marketing se han
interesado en el proceso de la influencia personal, el cual puede definirse
como los efectos en que un individuo produce la comunicacion con otros.
La influencia personal influye en la cantidad y el tipo de informacion que

los compradores obtienen con respecto a los productos.

También se considera un factor importante que repercute en los
valores, actitudes, evaluaciones de marca e interés por un producto. La
influencia personal incide considerablemente en el proceso de difusién a
través del cual un nuevo producto y las innovaciones de servicio se dan a

conocer en el mercado.

La influencia personal constituye una importante funcion de los
lideres de opinién que son aquellas personas a quienes la gente acude en
busca de consejo, opinién y sugerencias cuando se toman decisiones de

compra.

2.4.2 Influencias internas:

El ambiente externo se dirige hacia los determinantes individuales,
demuestra que los estimulos individuales no influyen directamente en los
clientes. Por el contrario, son modificados por factores internos como

aprendizaje, personalidad, actitudes,procesamiento de informacién y motivos.

El circulo abierto entre el proceso de decision y estas variables
denota la gran influencia que ejercen sobre el proceso de decision. Las
determinantes individuales son: Personalidad y auto concepto, motivacion y
participacion, procesamiento de informacion, aprendizaje y memoria,
actitudes.
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a) Personalidad y auto concepto: Ofrecen al cliente un aspecto
central., ofrecen una estructura para que despliegue un patrén constante

de comportamiento.

b) Motivacion: Son factores internos que impulsan el
comportamiento, dando la orientacidn que dirige el comportamiento activado.
La participacion designa la relevancia o importancia que el cliente percibe

en determinada situacion de compra.

¢) Procesamiento de Informacion: Designa las actividades que
los clientes llevan a cabo cuando adquieren, integran y evaltian la informacion.
Generalmente esas actividades requieren la blsqueda activa de
informacion o su recepcion pasiva, fijarse exclusivamente en ciertas partes
de la informacion, integrar la que ha sido objeto de nuestra atencién con

la proveniente de otras fuentes y evaluarla con miras a la toma de decisiones.

También intervienen en ella factores individuales como la

motivacion, aprendizaje y actitudes.

d) Aprendizaje y Memoria: Trata de comprender lo que aprenden
los clientes, como aprenden y que factores rigen la retencion del material
aprendido en la mente del cliente. Los clientes adquieren productos y
recuerdan su nombre y caracteristicas y ademasaprenden criterios para
Juzgar los productos, lugares donde adquirirlos, capacidades relacionadas

con la solucién de problemas, patrones de gustos y de conducta.
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Todo ese material aprendido que se encuentra almacenado en la
memoria, ejerce un influjo muy significativo sobre la manera en que los

clientes reaccionan ante cada situacion.

e) Actitudes. Rigen la orientacion basica hacia los objetos, las

personas, los hechos y nuestras actividades.

f) Actividades: Influyen profundamente en como actuaran los
clientes y su reaccion ante los productos y servicios, asi como su respuesta
ante la comunicacion que los mercaddlogos preparan para convencerlos de

que adquieran sus productos.

2.5 Proceso de decision del cliente:

La actuacion total del proceso de toma de decisiones puede
interpretarse asi: Cuando el sujeto ha asimilado los estimulos exteriores, se
produce una serie de interacciones entre las variables internas. Estas
interacciones se resuelven finalmente en una conducta el acto de seleccion

de un producto y marca, o un servicio (compra).

e Reconocimiento del problema o de la necesidad que debe

satisfacer.

e Bisqueda de la informacion en el sentido de averiguar qué
productos o servicios existen en el mercado que satisfacen
su necesidad. La realiza mediante las campafias de
publicidad, preguntas a terceros u observacion.

e Evaluacién de las alternativas que mas le convienen de

entre los existentes. establecimiento de prioridades.
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También influyen las percepciones del cliente, que pueden
ser reales o no.

* Decision de compra, adquiriendo el producto o marca que ha
seleccionado, esta fase se suele dar en el establecimiento, en la
que influyen un vendedor.

e Utilizacion del producto y evaluacion postcompra, cuyo estudio
y conocimiento de la conducta del comprador satisfaccién o no
es muy importante para los directores de marketing con relacién a
futuras compras.

e Lasatisfaccion determina el hecho de que se produzca la repeticion

de compra.
2.6 Segmentacion del cliente:

El conjunto de personas u organizaciones que forman el mercado
constituyen lo que denominamos como sociedad de consumo, y en esa gran
masa de consumidores no reina la homogeneidad, hay una gran variedad
de deseos y preferencias que se acucian con motivaciones singulares e
influencias variadisimas propias del rapido cambio tecnoldgico de nuestra
eépoca, todo ello agravado por una oferta de productos muy superior a las

necesidades que realmente tienen los clientes.

En un mercado de estas condiciones, a la empresa no le queda
mas remedio que aplicar la segmentacion. Segmentar es diferenciar el
mercado total de un producto o servicio, en un cierto nimero de elementos
(personas u organizaciones) homogéneos entre si y diferentes de los demas,
en cuanto a habitos, necesidades y gustos de sus componentes, que se

denominan segmentos, obtenidos mediante diferentes procedimientos



estadisticos, a fin de poder aplicar a cada segmento las estrategias de
marketing mas adecuadas para lograr los objetivos establecidos por la

empresa.

2.7 Tipos de Segmentacion de mercado:

a) Segmentacion Geografica: subdivisién de mercados con base
en su ubicacion. Posee caracteristicas mensurables y accesibles.

b) Segmentacion Demografica: se utiliza con mucha frecuencia
y esta muy relacionada con la demanda y es relativamente
facil de medir. Entre las caracteristicas demograficas mas
conocidas estan: la edad, el género, el ingreso y la escolaridad.

c) Segmentacion Psicografica: Consiste en examinar atributos
relacionados con pensamientos, sentimientos y conductas de
una persona. Utilizando dimensiones de personalidad,
caracteristicas del estilo de vida y valores.

d) Segmentacion  por comportamiento: se refiere al
comportamiento relacionado con el producto, utiliza
variables como los beneficios deseados de un productoy

la tasa a la que el cliente utiliza el producto.
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CAPITULO 111

Satisfaccion del cliente?

La mision suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de
satisfaccion para sus clientes y usuarios, pues éstos con sus compras
permiten que la empresa siga existiendo y creciendo, generando de tal
forma beneficios para sus integrantes (propietarios, directivos y empleados).
Y decimos “debe ser” y no “es”, puesto que muchas empresas no se han
dado cuenta de ello atin. Enfrascadas en una orientacion al producto o a la
venta, dejan totalmente de lado las reales necesidades y deseos del
consumidor. La posibilidad de eleccion da poder al consumidor. Un
consumidor con poder se convierte en un cliente leal si se le ofrecen
productos y servicios calibrados a sus necesidades. Esto es responsable de
un cambio en el patr6n del pasado, en el cual los consumidores o los usuarios
de cosas (o servicios) tenian que adaptar sus vidas a los productos o los

servicios ofrecidos.

En el caso de las pequeiias empresas muchos de sus propietarios
tienen una mentalidad artesanal, conciben su produccion en gran medida
como una artesania, y de tal forma como el pintor o el escultor producen
bienes como si se tratara de obras artisticas de acuerdo a sus propios
gustos y no como la produccién de bienes destinadas a satisfacer las

necesidades de terceros.

Una empresa debe no solo satisfacer a los usuarios de los productos

o0 servicios, que seran aquellos que los consumen, sino ademas la de sus

> Autor: Horovitz, Jacques — La Calidad del Servicio- McGraw Hill- 1,991
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clientes directos y la de aquellos que conforman el canal de distribucion,
como asi también la del decisor final (que puede o no ser el consumidor

final).

Muchas empresas se esmeran en producir productos o servicios
de primera calidad, pero estropean todo con una pésima atencion telefénica,

una entrega fuera de tiempo o una facturacién con innumerables errores.

Ahora bien dentro de esa necesidad de satisfacer plenamente al
cliente y usuario, no sélo es necesario monitorear de forma constante esos
niveles de satisfaccion, sino que deben definirse cuales son las necesidades
de los clientes y usuarios mediante un estudio o investigacion de mercado.
Una empresa que trate de satisfacer necesidades de acuerdo a lo que ellos
creen que son los requerimientos de los clientes o usuarios, y no de acuerdo
a lo que estos realmente solicitan estan destinados a perder posiciones en

el mercado.

Muchas veces las empresas al tener un nivel de demanda que cubre
sus niveles productivos creen que sus productos son bien aceptados en el
mercado, pero 0jo, puede ser que los consumidores tengan otros deseos o
niveles de satisfaccion, no existiendo aun otro competidor en el mercado
que pueda cubrirlos. Pero de aparecer éste, nuestra empresa veria decrecer
muy rapidamente sus ventas. Algo parecido ocurre con aquellas empresas
de servicios monopélicos que se jactan de cubrir la demanda de sus usuarios
sin tomar debidamente en consideracion que requieren realmente estos y

que tanto cubren sus servicios los niveles de satisfaccion.

Los monopolios son efimeros y se hallan en trance de desaparicion.
La vida de productos y servicios no cesa de reducirse con ayuda de la
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tecnologia, se popularizan cada vez mas. Los mercados se segmentan cada
vez mas y cada vez es mas dificil satisfacer a un cliente mejor educado,
informado y mas mimado. En tales condiciones, la supervivencia de la

empresa se basa en disponer de alguna ventaja competitiva Ginica y duradera.

La época de “eso se vendera de todas formas” concluyo. El cliente
es, pues, el punto de partida de una estrategia de servicio. El objetivo de
una buena estrategia de servicio debe consistir en mantener a los actuales
clientes y atraer a los clientes potenciales. Todas las empresas que se
olvidan de este principio elemental estan condenadas a desaparecer en un

plazo mas o menos corto.

No menos cierto es que la falta de estudio del mercado puede
llevar a la empresa a satisfacer los requerimientos de sus clientes actuales,
mientras un mercado cada vez mas grande se vuelcan a otros tipos de
productos o competidores. Al perder contacto con el mercado la brecha
entre los productos o servicios que se ofrecen y aquellos que son requeridos
se iran ampliando cada vez mas con el transcurso del tiempo, razén por la

cual cerrar dicha brecha le sera cada vez mas dificil y costoso.

3.1 Los Niveles de Satisfaccion:

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio,

los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

0 Insatisfaccion. Se produce cuando el descn"lpefx@;{
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o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido

del producto coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempeiio percibide

excede a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer
el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente
insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad
condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que
tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido
sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional
que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad

incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus
clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después

mas de lo que prometieron [1].

3.2 Formula para Determinar el Nivel de Satisfaccion del Cliente:

Para darle una aplicacién practica a todo lo visto anteriormente, se

puede utilizar la siguiente formula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion
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Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una
investigacion de mercado: 1) el rendimiento percibido y 2) las expectativas
que tenia el cliente antes de la compra. Luego, se le asigna un valor a los
resultados obtenidos, por ejemplo, para el rendimiento percibido se puede

utilizar los siguientes parametros:

e Excelente =10
e Bueno=17

e Regular=5
e Malo=3

En el caso de las expectativas se pueden utilizar los siguientes valores:

o Expectativas Elevadas = 3

» Expectativas Moderadas = 2
e Expectativas Bajas = 1

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escala:

e Complacido: De8a 10
e Satisfecho:de5a7

e Insatisfecho: Igual o Menor a 4

Finalmente, se aplica la formula. Por ejemplo: Si la investigacion de
mercado ha dado como resultado que el rendimiento percibido ha sido
“bueno” (valor: 7), pero que las expectativas que tenian los clientes eran

muy “elevadas” (Valor: 3), se realiza la siguiente operacion:
7-3=4
Lo que significa que el cliente esta: INSATISFECHO
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3.3 Importancia de satisfacer al cliente:

Producto de diversas investigaciones realizadas por la American

Marketing Association, se llegé a las siguientes conclusiones:

1. Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes

2. Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo
mismo pero que no se molestan en presentar la queja.

3. El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces
el de mantener satisfecho al que ya esta ganado.

4, Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena
experiencia a otras tres personas, en tanto que uno insatisfecho

lo hace con nueve.

En materia de servicios, una persona satisfecha transmite su
entusiasmo a otras tres, por término medio. Una persona insatisfecha
comunica su insatisfaccion a once personas, por término medio. Asi que un

1% de clientes insatisfechos produce hasta un 12% de clientes perdidos.

Por otro lado el Departamento de Comercio de los Estados Unidos
establecié como méaximo puntaje a los efectos del otorgamiento del Premio
Nacional a la Calidad Malcom Baldrige la “Satisfaccion del Cliente” con

un indice ponderado de 30 puntos.
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Porcentaje de importancia Categoria

30 Satisfaccion del cliente

15 Utilizacién de los recursos humanos
15 Garantia de calidad

15 Resultados de la calidad

10 Liderazgo

9 Planeamiento de las calidades

estratégicas

6 Informacién y analisis

Puede observarse que la satisfaccion del cliente es la consideracion
mas importante en la composicion del premio. Ello implica concentrarse en
el cliente. En el competitivo mercado de la actualidad, el éxito en los negocios

exige que el vendedor adopte el punto de vista del cliente.

En casi todos los sectores, los consumidores satisfechos se muestran
dispuestos a pagar un “cargo extra” a cambio de la “satisfaccion extra”

que logran con determinados productos o servicios.

Otro aspecto fundamental a considerar esta vinculado con el hecho
de que los clientes contentos son mas leales a las marcas que los clientes
insatisfechos, mostrandose mas inclinados a repetir las compras de los
mismos productos utilizados y a comprar los otros productos de la empresa.
Al combinar esta actividad con la disposicion de los clientes a pagar un
precio mas alto, se logran mas altos niveles de ingresos y, en consecuencia,

una mayor rentabilidad.

Debe resaltarse también que es mucho mas facil lograr la repeticion

de una compra que abrir una cuenta nueva. En consecuencia, cuanto mayor
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sea la lealtad de los clientes hacia los productos de la empresa, mas bajos
seran sus costos de operacion en el area de ventas. La empresa no tiene
que invertir tanto tiempo y recursos en persuadir al cliente para que compre

sus productos.

Las comunicaciones de marketing cuestan mucho menos, pues un
cliente contento actiia como un vendedor voluntario; él habla con otros
clientes: amigos, familiares, colegas, relacionados en el area de negocios,
etc. Los clientes contentos no sélo son mas leales a las marcas, sino que,
ademds, se mantienen leales por mas tiempo. Estan menos dispuestos a
cambiar hacia productos nuevos, o a abandonar los proveedores tradicionales
cuando aparece una oferta alternativa que sea algo mas barata. Eso les da
a las empresas que mantienen estos niveles de lealtad un “respiro”, una
oportunidad, un “periodo de gracia”, que, si se utiliza eficazmente, puede
ayudarles a protegerse mejor contra incursiones de la competencia en sus

mercados.

De todo lo antes expuesto se concluye que los clientes /
consumidores constituyen uno de los principales activos de la empresa
(conjuntamente con su fuerza laboral y capacidad de direccién). Este es un
activo cuyo valor puede calcularse como valor presente de las ventas
promedios por periodo de tiempo correspondientes a los diferentes tipos de

clientes y multiplicados por los nuevos clientes que ellos atraen a la empresa.

El proyecto PIMS de Harvard Business School, demostrd que las
empresas que ofertan productos de superior calidad también muestran
niveles mas altos de rendimiento financiero. Usualmente, los productos de
superior calidad se relacionan muy estrechamente con los niveles de
satisfaccion de los consumidores; en consecuencia, y por extension, niveles
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mas altos de satisfaccion de los consumidores generan, a su vez, niveles

mas altos de rentabilidad.

Es por todo lo antes visto, que se hace menester monitorear
cuidadosamente los niveles de satisfaccion, contar con una informacién y
estrategia volcada en el Cuadro de Mando Integral, y auditar dichos niveles,
dandole la misma importancia que a los otros componentes del patrimonio

financiero de la empresa.

3.4 Calidad y orientacion al consumidor:

Dos principios fundamentales elevados como insignias por las

empresas japonesas son:

1° Primero la calidad; no las utilidades a corto plazo
2° Orientacion hacia el consumidor; no hacia el producto. Pensar desde

el punto de vista de los demas.

Siuna empresa sigue el principio de buscar “primero la calidad”,
sus utilidades aumentaran a la larga, mientras que si persigue la meta de
lograr utilidades a corto plazo, perdera competitividad en el mercado
internacional y a la larga sus ganancias disminuiran. La gerencia que hace
hincapié en calidad ante todo, ganara paso a paso la confianza de la clientela
y vera crecer sus ventas paulatinamente a la larga, sus utilidades seran
grandes y permitiran conservar una administracion estable. Pero una
empresa que siga el principio de “primero las utilidades”, posiblemente las
obtenga rapidamente, mas no podra conservar su competitividad por mucho

tiempo.
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En cuanto al segundo aspecto fundamental antes mencionado, que
es la orientacion al consumidor, las empresas deben fabricar productos que
los consumidores desean y compran gustosos. La actitud Iégica en relacion
con el enfoque orientado al consumidor, es ponerse siempre en el lugar de
los demas; esto implica escuchar sus opiniones y actuar en una forma que

tenga en cuenta sus puntos de vista.

Hay que conocer la verdadera calidad que cumple los requisitos de
los consumidores. El control de la calidad se hace para lograr aquella calidad
que cumpla los requisitos de los consumidores. El primer paso es saber el
verdadero significado del concepto calidad. Los requisitos de los clientes

cambian continuamente, y ailo tras aio se exige una calidad mayor.

Las normas que eran suficientes en el momento de fijarse, se tornan
anticuadas muy pronto. Al aplicar el control de calidad no se pretende
solamente cumplir normas nacionales y de la empresa sino que la meta
debe ser cumplir los requisitos de calidad de los consumidores. En la practica

la empresa debe revisar y mejorar las normas de calidad constantemente.

Los consumidores no suelen quejarse. Tal vez se quejen si
encuentran una falla en un articulo costoso, como un automévil, mas para
la mayoria de los articulos no dicen nada. En otras palabras, sus quejas son
latentes u ocultas, y cuando vuelven a comprar un producto similar,

simplemente optan por otra marca.
3.5 Factores fundamentales de satisfaccion:
De las investigaciones realizadas se identifican cuatro factores

basicos y fundamentales para lograr la satisfaccion del cliente, siendo estas:
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las variables relacionadas con el producto, las variables relacionadas con
las actividades de ventas, las variables relacionadas con los servicios post-
ventay las vinculadas a la cultura de la empresa. Los factores relacionados
con el producto incluyen aspectos tales como disefio basico del producto,
familiaridad de los disefiadores con las necesidades del consumidor,
motivaciones que dirigen el trabajo de los disefiadores, procesos de
produccion, sistemas de control de calidad. En el area de las actividades de
venta se incluyen factores como el tipo de mensaje que la empresa proyecta
en su publicidad y programas promocidnales, como selecciona y controla
su fuerza de venta y sus intermediarios, y la actitud que éstos proyectan
hacia los consumidores. Los servicios post-venta incluyen cosas como
garantias, repuestos y servicios, retroalimentacion, atencion de quejas y las
actitudes de respuesta a los problemas planteados por los clientes. La cultura
empresarial cubre los valores intrinsecos y las creencias de la empresa y
los simbolos y sistemas, tangibles e intangibles, que la empresa utiliza para

transmitir e inculcar estos valores en sus empleados a todos los niveles.

Producto Disefio
- Mensaje
- Efectividad de venta y de servicio de

apoyo
Retroalimentacion e incentivos

Proveedores y procesos de produccion
- Contacto con los clientes
- Calidad

- Costes



Actividades de venta Mensajes
- Explicitos
-  Implicitos

Actitudes
-  Entrenamiento de la fuerza de ventas
- Sistemas de recompensa a la fuerza

de ventas

Intermediarios
- Incentivos
- Seleccion
- Entrenamiento

- Controles

Apoyo post-venta Servicios de apoyo
- Asistencia

- Calidad y rendimiento

Retroalimentacion y devoluciones
- Asistencia

- Responsabilidades

Cultura Simbolos y sistemas formales
- Declaracion de misi6n
- Objetivos de rendimiento

- Sistemas de compensacion
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Simbolos y sistemas informales
- Creencias

- Valores

3.6 El servicio como factor clave:

Vivimos actualmente en una sociedad de servicios, toda empresa
provee por sobre todas las cosas servicios, sea esta productora de tangibles
o intangibles. El fabricante de autos provee el servicio de locomocion para
el cliente, el fabricante de farmacos el servicio de recuperar o proteger la
salud del usuario y de igual forma podemos continuar. Por otra parte, toda
empresa provee de un porcentaje de tangibles y otro de intangibles, asi un
restaurante provee un elemento intangible como es la atencion cordial de
sus camareros, como asi también de un elemento tangible como lo es la
comida. Un vendedor de computadoras vende un tangible que es la PC,
pero también un intangible que es el asesoramiento e instalacionde laPCy
del software, como de clases de aprendizaje para el comprador. Por tales

razones la calidad del servicio es esencial en la satisfaccion del consumidor.

Dentro de ese nuevo marco debe recordarse y subrayarse que el
vendedor o prestador del servicio no le hace ningun favor a los clientes al
servirlos. Son ellos quienes le hacen un favor al vendedor o a la empresa, al
darle la oportunidad de atenderlos. El servicio al cliente es una filosofia en
que todos los empleados sienten y actlian para crear clientes satisfechos.
El valor agregado en el servicio al cliente no es algo para observar de
manera pasiva. Todos sirven a alguien. La responsabilidad es vital para el

servicio al cliente y todos son responsables cuando se trata de servir a los
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clientes, no existe la mentalidad de “no es mi trabajo”. Servir a los clientes

siempre es trabajo de todos.

El servicio al cliente es una oportunidad Ginica para los empleados.
Pocos puestos en una organizacion tienen el impacto de un empleado que
crea clientes satisfechos. La publicidad so6lo lleva a los clientes a la
organizacion. Es el desempefio lo que hace que regresen o se retiren. Por
qué proporcionar un servicio con valor agregado. Existe una razén muy
sencilla para proporcionar este servicio: “Es lo que se debe hacer, los clientes

tienen expectativas y es responsabilidad de la empresa superarlas™.

Las empresas que utilizan el servicio como una ventaja competitiva
pueden cobrar mas por sus productos y servicios, realizan mas ventas y
superan a la competencia en la participacion de mercado. Aquellas empresas
que descubren la crisis en los servicios al cliente y hayan aprendido a
desplazar a sus competidores mediante un buen servicio seran las verdaderas

beneficiadas.

En el sentido mas amplio, el servicio al cliente es cualquier cosa
que aumente su nivel de satisfaccion. La satisfaccidn o la falta de ella, es la
diferencia entre como espera el cliente que le traten y como percibe que le
estan tratando. Tanto las expectativas como las percepciones se ven
agudizadas por factores que son dificiles de controlar, desde los precios
que se anuncian, hasta el disefio del producto o el comportamiento de los
empleados. De modo que las fuentes de satisfaccion son diversos y algunas

veces sutiles o sorprendentes.



Los beneficios mas claros del servicio superior, como los del control
de calidad total, se materializan en forma de dinero ahorrado. Del mismo
modo que el hacer bien las cosas en la fabrica a la primera ahorra los
costes de volver a realizar el trabajo y del material estropeado, el prestar
un buen servicio al cliente ahorra los elevados costes de ganarse la antipatia
de los compradores. Por ejemplo, piense en cualquier maquina complicada
que trae unas instrucciones tan poco claras que un usuario normal no puede

comprender.

Los mayores costes que ahorra el servicio son con diferencia los
de reemplazar clientes perdidos. Los costes de marketing necesarios para
captar un nuevo cliente son de tres a cinco veces mas elevados que los
costes de marketing para retener a uno antiguo. Esta disparidad es mas
importante en mercados en los que las compras repetidas se producen
lentamente, en los que el precio de un producto o un servicio es elevado, y
donde los clientes han de soportar elevados costes por cambiar de marcas
o de proveedores. En mercados como éstos —sistemas informaticos,
automoviles, auditorias independientes- los clientes que se pierden en
beneficio de la competencia son clientes que, normalmente, se han perdido

para siempre.

Por el contrario, los clientes leales ofrecen a sus proveedores un
beneficio triple. Compran en lugar de que les vendan, de modo que los
costes de marketing y ventas para llegar hasta ellos son menores que los
de buscar nuevos clientes. En segundo lugar, una empresa que trata con
clientes leales sabe muchas cosas sobre ellos, y sabe como ponerse en
contacto con sus clientes, de modo que estas empresas no tienen que gastar
mucho en transacciones y comunicaciones. Y un cliente muy leal compra
mas que un cliente moderadamente leal o que un nuevo cliente.
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3.7 Dénde importa mas el servicio?:

El impacto de un servicio descollante al cliente es casi siempre
positivo, pero suele variar. El servicio puede no ser crucial para los monopolios
o las dictaduras, o cuando la miseria obliga a comprar al cliente estrictamente

por el precio. Incluso en estos casos, la indiferencia al servicio es peligrosa.

Las ventajas de un buen servicio parecen ser enormes en: mercados
maduros, como los de automéviles, las maquinarias agricolas y algunos
productos quimicos. Sectores altamente competitivos, como el transporte
acreo, el equipamiento de oficinas y los alimentos envasados; los llamados
negocios basicos como la banca, los seguros y la fabricacion de aceros
primarios donde el servicio al cliente es el unico medio de diferenciacion;y
cualquier negocio basado en productos que cuestan mucho, duran un cierto

tiempo y necesitan servicio post-venta y mantenimiento para ser utiles.

“En todos los sectores, cuando los competidores estan muy cerca
los unos de los otros, ganaran aquellos que den importancia al servicio al
cliente”. A largo plazo, el factor singular mas importante que afecta a la
actuacién de la unidad empresarial es la calidad de sus productos y servicios,

con relacion a la competencia.”

3.8 Objetivos de la investigacion de la satisfaccion del cliente:

La investigacion de la satisfaccion del cliente tiene que apuntar a
estos cuatro objetivos principales:
1. Determinar los rasgos basicos de rendimiento que dan como
resultado la satisfaccion del cliente.
2. Evaluar el desempeifio de la compaiiia y de su competidor principal.
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3. Establecer las prioridades y adoptar las medidas para corregir los
problemas.

4. Controlar los progresos.

3.9 Planificacion:

La satisfaccion del cliente debe ocupar un lugar central en la
planificacion, tanto en la estratégica, como en la de largo plazo y la operativa.
Los niveles de satisfaccion a lograr no son ajenos a los valores, a la misién,
alavision, y los objetivos determinados en la planificacion estratégica. Asi
mismo, cobra fundamental importancia la cultura de la empresa, y la politica

que en funcion a dichos valores, mision, vision y objetivos se sostengan.

Lamisi6n de la empresa siempre tiene como objetivo supremo lograr
satisfacer un determinado tipo de necesidades. Es justamente manteniéndose
actualizado en cuanto a dichas necesidades cambiantes, como la empresa

podra mantener y mejorar sus niveles de satisfaccion.

Una planificacién inteligente es un primer paso esencial para
asegurar tanto el éxito técnico como el politico de la satisfaccion del cliente.
Los resultados deben generar acciones que lleven al mejoramiento. La
realizacion de una encuesta técnicamente correcta no garantiza por si sola
buenos resultados. El mejoramiento de la satisfaccion del cliente debe
involucrar a toda la organizacién. Hay dos objetivos primordiales que deben

contemplar los planes de la empresa:

1. Mejorar el desempefio de la compaiiia, en relacion con el logrado
hasta el momento.
2. Mejorar el desempeiio en relacién con el de los competidores.
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Para éste Glltimo punto es de fundamental importancia la realizacion
de procesos de benchmarking. Cuatro objetivos fundamentales que segiin
el consultor Harrington inciden en los niveles de competitividad de las
empresas, los cuales son objetivos fundamentales de la planificacion

organizaciones son:

1. Elrendimiento sobre la inversion
El valor agregado por empleado

El nivel de satisfaccion de los clientes

It

La participacién de mercado

Como puede observarse estos cuatro puntos estan intimamente
interrelacionados, siendo el tercero base fundamental de los otros tres. Asi
pues la mayor satisfaccion implica un mayor valor agregado por empleado,
mayor rentabilidad y una mayor participacion de mercado. Quitemos la

satisfaccion de los consumidores y toda la empresa se derrumbara.

Dada la importancia ya demostrada, es menester calcular
debidamente un presupuesto que satisfaga tanto las necesidades de
investigacion, como las de analisis, estudios y contratacion de un consultor
externo. Es necesario contar con el asesoramiento de un consultor que
brinde no sé6lo sus conocimientos técnicos, sino ademas una amplia

experiencia.
En mercados tan competitivos como los actuales satisfacer

plenamente a los clientes no es una cuestion menor. Por ello es menester

planificar las actividades tanto para deleitar a los consumidores, como para
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recabar las mediciones y enfocar las debidas correcciones. Estas no pueden

ser el producto de la casualidad, o de la labor de amateurs.

3.10 La satisfaccion como resultado de un proceso:

Aligual que los niveles de calidad, costos y productividad, los niveles
en la satisfaccion de los clientes o consumidores son la resultante de una
serie de factores que interactuando entre si dan origen a mayores o menores
niveles, mds o menos aceptables. Es pues responsabilidad de la

administracion identificar esos factores y medir el resultado final.

La pregunta es como medirla y analizarla, para luego tomar
decisiones pertinentes. En primer lugar deben investigarse cuales son los
factores que inciden en la satisfaccion del cliente. Ello debe realizarse
preguntandoles a los mismos usuarios o clientes que esperan, cuales son
sus deseos, y de que depende su satisfaccion. A partir de ello el paso siguiente
es organizar los medios y formas de recabar la calidad de satisfaccion
suministrada. Para ello se redactaran cuestionarios los cuales se recabaréan
de diferente forma a los clientes a los efectos de medir los niveles registrados
(ellos pueden ser mediante investigacion de mercado, por encuestas

telefonicas o mediante formularios).

La investigacion sélo constituye el comienzo de un proceso dedicado
a aumentar la satisfaccion del cliente. La investigacion provoca en los
clientes expectativas de mejoramiento que es preciso satisfacer. Un esfuerzo
de semejante magnitud solo puede concretarse si los directivos tienen un
deseo de aprender y un compromiso sustancial de producir cambios. Los
cuestionarios deben ser claros, no dando lugar a errores de interpretacion,
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y permitiendo cuantificar las mismas. Los datos obtenidos deben ser
volcados en un Control Estadistico de Procesos (SPC), el cual permitira
distinguir los registros y variaciones comunes o aleatorios, de los especiales
o atribuibles. Conociendo el nivel medio de satisfaccion y los limites de
control superior e inferior, se tiene una real nocion de la capacidad del

sistema para generar clientes satisfechos, y en que medida.

“La calidad no se mejora, a no ser que se la mida”

Es menester evaluar los niveles de satisfaccion correspondientes a
todo el canal de distribucidn, por lo cual debe medirse y analizarse los
niveles de satisfaccion correspondientes tanto a los clientes, como a los
clientes de estos ultimos y el de los consumidores (estos tanto en relacion al
producto o servicio de la empresa, como asi también el relativo a los servicios

del distribuidor).
Esquema No. 1

T 1 1 | |
Determinar  las | || Disenar y evaluar | i
necesidades de los el cuestionario

clientes

Usar el
cuestionario

Fuente: Libro "La calidad del Servicio’, autor Horovitz, Jacques

Mediante la conformacion de Ckrculos de Control de Calidad y el
uso de las Herramientas de Gestion (las 7 clisicas: histogramas, diagrama
de Pareto, diagrama de dispersion, estratificacion, Control Estadkstico de
Procesos, diagrama de Ishikawa y formulario de relevamiento de datos).
Es muy $til tener en consideracion lograr un personal comprometido, lo
cual se logra mediante la participacion, y por otro lado resulta fundamental
hacer uso de los conocimientos y experiencias del personal que todos los

dkas estj en la Iknea de fuego o combate realizando las labores y luchando
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por una mejor satisfaccion del cliente, siendo ademis quién mis cerca y
durante mi{s tiempo permanece o se encuentra junto a este escuchando sus

reclamos y quejas.

Debe tenerse perfectamente en cuenta que el §0% de los problemas
del cliente son causados por los malos sistemas, no por el personal deficiente.
El personal s6lo puede ser eficiente si el sistema se lo permite, de modo que

debe plantearse cuanta complejidad puede eliminar de éste.

3.11 Preparar al personal para recibir las quejas y notas:

El personal debe saber que recibir quejas o calificaciones por parte
de los clientes constituye una gran oportunidad para mejorar y vencer a la
competencia. Por tal motivo es muy importante que la Direccién explique
claramente la razon de ser de estis mediciones, quitindole temores a los
empleados haciéndole saber que el objetivo es mejorar los procesos y

sistemas, y no aplicar sanciones.

El personal debe ser constantemente alentado a recibir y solicitar
sugerencias y quejas de los consumidores a los efectos de mejorar los

servicios y productos de la empresa.

“Cada queja es una oportunidad para nuevos y mejores negocios”



CAPITULO 1V

Servicio al cliente?

4.1 Conceptos generales:

Un servicio es el acto o el conjunto de actos mediante el cual se
logra que un producto o grupo de productos satisfaga las necesidades y
deseos del cliente. Al abordar el servicio al cliente hay que conceptualizar

adecuadamente tres aspectos interrelacionados del mismo:

® Demanda de servicio. Son las caracterksticas deseadas por el
cliente para el servicio que demanda y la disposicién v posibilidad

del mismo para pagarlo con tales caracterksticas.

" Meta de servicio. Son los valores y caracterksticas relevantes
fijadas como objetivo para el conjunto de parimetros que
caracterizan el servicio que el proveedor oferta a sus clientes. Esta
meta puede ser fijada como $nica para todos los clientes,

diferenciada por tipo de cliente o acordada cliente a cliente.

* Nivel de servicio. Grado en que se cumple la meta de servicio.

* Autor Ramirez Padilla, David Noel y Mario A. Cabello Garza. Empresas
Competitivas. Una estrategia de cambio para el éxito
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En la Grifica No. 1, puede observarse que existe una diversidad de
productos que los clientes utilizan, que son realizados por la empresa Grificos
de Xelay entre ellos estin: Los comerciales (Facturas, recibos, ordenes de
trabajo, etc.); los sociales (tarjetas de boda, quince anos, cumpleanos, etc.),
los publicitarios (afiches, volantes, mantas vinklicas, etc.) y otros (Tarjetas
de presentacidn, sobres membretados, hojas, encuadernados, tesis,
seminarios, diplomas, etc.). Los cuales son de uso cotidiano para los mismos,
lo que indica la importancia de dichos productos y la oportunidad de mercado

que tiene la empresa.

Grafica No. 1

Servicios de impresion

Ci

O Comercial @ Social g Publicitario g Otros

Fuente: Clientes Externos Empresa Gréficos de Xela

Lo anterior lleva a replantear el esquema tradicional de distribuir lo
que se produce al esquema de distribuir lo que el cliente necesita. Para ello
la empresa debe definir una filosofia de servicio, expresada en términos de:
actitud, organizacion y responsabilidad que abra paso al establecimiento de

una estrategia de servicio.

45



Los elementos a considerar para establecer una estrategia de

servicio:

1. Elcliente. Hay que identificar con exactitud quién es el cliente y
las necesidades y deseos que éste realmente tiene.

2. Lacompetencia. Hay que identificar las fortalezas y debilidades
de los competidores y con ello establecer un servicio al cliente
mejor que la competencia, o sea, que proporcione ventaja

competitiva.

3. Los patrones, costumbre y posibilidades de los clientes

La estrategia de servicio requiere ser evaluada en término de cuanto
ingreso reporta a la empresa y cual es el costo que implica su aplicacion
para garantizar la viabilidad de tal estrategia.

En la elaboracidn de la estrategia de servicio en el marco de la competencia
se debe considerar que un nivel de servicio muy bajo, aunque sea
“economico”, a la larga hace bajar, en el transcurso del tiempo, la cuota de

participacion en el mercado y conduce a perder éste Gltimo.

Al establecer la estrategia de servicio al cliente deben considerarse

otros factores como:

Los segmentos del mercado. El mercado no puede analizarse sélo
globalmente, sino en sus variados estratos o segmentos, ya que cada uno
tiene un comportamiento atenido a diferentes factores y tienen distinta
repercusion en la empresa. Para segmentar el mercado se hace necesario
seleccionar los parametros que definen la comunidad de actitud de los
clientes. Entre estos parametros pueden sefalarse:
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=  Ubicacion geografica

®= Rama de actividad

= Sexo

® Nivelde ingreso

* Nivel profesional

® Condiciones de vida

= Condiciones medio ambientales

= Otros

Para cada segmento debe disefiarse un nivel de servicio especifico. No es

economico generalizar el mismo nivel de servicio a todo el mercado.

La posicion del producto en su ciclo d¢ vida. No es el mismo nivel de
servicio que se debe ofrecer pe{ra un producto cuando esta en la fase de

lanzamiento que para uno que esta en la etapa de madurez.

4.2 Componentes del servicio al cliente:

El nivel de servicio se puede expresar por:

* elnivel de servicio ofrecido
® el nivel de servicio proporcionado

= el nivel deservicio percibido por el cliente

El objetivo de la empresa debe ser garantizar que no existan
diferencias entre el nivel de servicio ofrecido y el nivel de servicio percibido,
en ninguno de los componentes del servicio. El servicio al cliente tiene

€omo componentes:
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= Calidad del producto

® Variedad de productos

® Caracteristicas del producto
* Fiabilidad del producto

® Servicio de post-venta

* Costo

* Disponibilidad

* Tiempo de respuesta

* Tiempo de entrega

= Actitud

En cada caso debe valorarse a partir de la apreciacion del cliente
cuales son los elementos de mayor peso y alrededor de ellos disefiar el
roejoramiento del 1dvel dc Servicio. Bara ggalizar este estudio se paeden
hacer encuestas a una muestra representativa y estratificada por cada
segmert= ‘e mercado donde se solicite ponderar ci iel de importancia de
cada elemento (la suma debe ser 100 puntos) u ofrecerle una gama de
opciones alternativas entre elementos para que el cliente manifieste sus

preferencias.
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La mayoria de los clientes consideran que el servicio que les ha
prestado la empresa Graficos de Xela ha sido bueno hasta la fecha, y
sobre todo en un porcentaje mayor han quedado satisfechos con el servicio
de la misma. (Grafica No. 2). Esto es algo muy importante para el éxito de

la empresa ya que los clientes son la base y la sangre de la misma.

Grafica No 2

Servicio que presta la empresa

1%

O Bueno @ Regular

Fuente: Clientes Externos Empresa Graficos de Xela

4.3 Evoluciéon de la competencia y de las necesidades del

cliente:

Hay que llegar a visionar cual sera el comportamiento de las
necesidades del cliente (cambios en la ponderacion de los elementos
del servicio) y de los competidores en un futuro para a partir de ahi
poder delimitar en la estrategia las acciones para mantener la
competitividad. Cuando no se analiza este factor puede lograse un éxito
competitivo hoy pero que mafiana se vera como se va perdiendo terreno

utilizando la misma politica que dio el éxito.
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Todo empresario debe estar conciente que trabajar en un mercado
competitivo exige como condicion de supervivencia lograr un determinado
nivel de servicio. De su capacidad estratégica depende que pueda identificar
qué nivel minimo de servicio debe lograr para mantenerse en el mercado y
cual es el nivel de servicio que le permite lograr la ventaja competitiva en

determinados segmentos de mercado.

A su vez, ese mismo empresario debe considerar que no basta
identificar cudl es la estrategia de servicio exitosa, sino que se requiere
para su cabal aplicacion la solucion de los miltiples conflictos inter

departamentales que surgen, tales como:

La lucha de cada departamento por conseguir para si la mayor
asignacion financiera.

Los objetivos de costosy servicios para un departamento resultan
incompatibles para otros.

La empresa establece estandares de rendimiento para cada
departamento y en consecuencia éste lucha por alcanzarlos, lo que
puede en determinados casos contradecir la estrategia seleccionada.
Cada departamento puede tener una percepcion diferente de cuél

es el servicio mas eficiente para la empresa.

Aqui surgen los trade offs entre departamentos y funciones que
debe dominar y solucionar el empresario. Es importante destacar que en
muchas ocasiones se enfocan los “trade offs” principalmente desde el punto
de vista de calculo de costo. Sin embargo, en el fondo lo que existe es una
contradiccion entre funciones. Ademas, en la empresa lo que hay es una

cadena de trade offs.
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Por ejemplo, en las decisiones de compra se presenta un trade off
entre compra que tiende a aumentar el pedido para asegurar la produccion
y finanzas que busca minimizar el desembolso para disminuir la
inmovilizacion. Ademas este trade off se relaciona con los trade offs de
comprar ahora o después, la variante de transportacion, la seleccién de

productos y otros.

4.4 Medicion del nivel de servicio:

El nivel de servicio constituye uno de los elementos fundamentales
de vinculo entre el proveedor y el cliente. En la figura | se muestran las

diferentes brechas que pueden encontrarse en la relacion proveedor-cliente.

Esquema No. 2

EL MODELO LOGISTICO DE LAS “5 BRECHAS” EN LA
SATISFACCION Y VALOR APORTADO AL CLIENTE

| EXPERIENCIAS || NECESIDADESDELA | [ ESTRUCTURA DELA |
PASADAS EMPRESA _ EMPRESA
w e ,
ke 3 cauDAD EsPERADA t:
w —e
2 Brecha 5 :
| cAuDAD PERCIBIDA [+
*— — = ®
Brecha 1 | actuaLcaupappe | COMUNICACIONES
PRODUCTO Y SERVICIO [+ ——* EXTERNAS A LOS
Brecha 2 f CLIENTES
s .| CARACTERISTICAS DE fr
] | DISENO EN LA CALIDAD ]
w DELPRODUCTOY [
3 SERVICIO
2 Brecha3 e
.| PERCEPCION DEL

PROYEEDOR DE LAS
" EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE

Fuente: Libro "Empresas Competitivas. Una estrategia de cambio para el éxito".
Autor Ramirez Padilla, David Noel y Mario A. Cabello
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4.4.1 Las brechas del servicio al cliente:

Aunque debe trabajarse en la disminucion de todas las brechas, el
centro de atencion fundamental del proveedor debe estar en lograr disminuir
al maximo la brecha 5; para ello es necesario tomar como base los

elementos que brinda la medicion del nivel de servicio.

En logistica, las formas de medir el nivel de servicio al cliente son

diversas. Algunos medidores importantes son:

Duracién del ciclo pedido - entrega.
Varianza de la duracién del ciclo pedido - entrega.

Disponibilidad del producto.

N

Informacion sobre la situacion del pedido a lo largo de toda la cadena
logistica.

Flexibilidad ante situaciones inusuales.

Retornos de productos sobrantes y defectuosos.

Respuestas a las emergencias.

® N o »

Actuacion sin errores (en el producto y en la informacion que llega
al cliente).

9. Tiempo de entrega.

10. Trato y relaciones con el cliente.

11. Completamiento (cantidad y surtido) de los pedidos.

12. Servicio de post-venta.

13. Tiempo de atencion a reclamos.

14. Servicio de garantia.

Cada empresa debe seleccionar cuales son los medidores del nivel

de servicio que se utilizaran de acuerdo a las demandas de servicio de los
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clientes, establecer metas de servicio en cada uno, controlar el
comportamiento real de los mismos e instrumentar acciones para eliminar

las desviaciones detectadas o pronosticadas.

Al medir el nivel de servicio basado en cualquier indicador que se
seleccione el punto de partida son los pedidos de los clientes. Dependiendo
del nivel de agregacion que se utilice en el analisis de los pedidos se llegara

a valores diferentes y se reflejaran problemas distintos.

La medicion y evaluacion del nivel de servicio no debe llevarse a
cabo solo en funcion de la relacion proveedor-cliente, en este proceso se
hace necesario realizar un analisis comparativo del comportamiento de la
competencia. La no consideracion del comportamiento de la competencia

puede llevar a la empresa a la pérdida de clientes.
La ventana del cliente como herramienta de medicién del servicio.
La ventana del cliente no solo contribuye a caracterizar el servicio que se

esta brindando, sino que permite responder preguntas tales como:

1. ¢(Como una compaiiia puede estar cerca del cliente?

2. ¢(Cbémo puede conocer los requerimientos del cliente?

3. ¢Quiénes son exactamente los clientes?

4. (Existen los consumidores externo de un producto o servicio al
igual que se tienen consumidores internos?

5. (Quién define la calidad?

6. ;Qué informacion deberian tener los clientes en el desarrollo de un
producto o servicio?

7. ¢Quién debera platicar con los clientes?



Por ello esta es una herramienta que puede ser utilizada también
en el disefio del servicio al cliente. La ventana del cliente estd basada en

dos premisas:

Todos en una organizacion tienen clientes. El cliente puede ser el
ultimo usuario (consumidor externo) o alguien dentro de la

organizacion (consumidor interno).

Un cliente es cualquiera a quien se le provee de un servicio o un
producto, no obstante, su comportamiento no es igual ante todos
sus proveedores, esta en funcion de la interdependencia cliente-

proveedor

Grafica No. 3

La Gréfica No. 3 indica que un porcentaje muy alto los clientes consideran
que el servicio que les ha prestado la empresa Graficos de Xela ha sido
bueno hasta la fecha, y sobre todo que su nivel de satisfaccién o conformidad
con respecto al servicio de la misma esta dentro de los parametros de
excedencia. Esto es algo muy importante para el éxito de la empresa ya
que los clientes son la base y la sangre de la misma. Y de la satisfaccion de
ellos depende el grado de la calidad de servicio que se les ha brindado.

Satisfaccion con el servicio prestado

‘5%

'0SimNo

Fuente: Clientes externos Empresa Graficos de Xela
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4.5 Matriz de los efectos de la interdependencia cliente—empresa:

Todos, no tinicamente el departamento de mercadotecnia, pueden
beneficiarse teniendo mayor informacion de los clientes. En consecuencia,
se necesita la ampliacion del flujo de afirmacion, que sustenta la innovacion

tecnologica en los sistemas de informacion

Esquema No. 3

USO FUNCIONAL ENFOQUE DE DIRECCION
MANTENER EL REGOCID 5. Ampliar hasta FECTIVIDAD OQRGANIZACIONAL
el consumidor
§ Sistema de computadoras 5 Reestructuracion de la

personaies en el hogar

industna
4. Reforzar la decisién
INCREMENTAR UTILIDADES ajecutivade -~ 4 Reestructuracion de 1a
produccign ( organizacion
4 Megadecisiones
3 Marketing, Distribucion y ]'::’::‘:',I? 3 Ampliacion e incremente de
Servicio 2 cliente F”wmm la cuota de mercado

Amiba de 1s lines

Db de e nea
2, laz o~ =
AHORRAR DINERQ inversianes CONTROL QPERACIONAL

2 Finanzas, Produccion y 2 Manejo de los recursos
Servicio

1. Reducir costo

1 Administrativa /'— 1 Direccion de procesos

Fuente: Libro "Empresas Competitivas. Una estrategia de cambio para el éxito”,
Aulor Ramirez Padilla, David Noel y Mario A, Cabello
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4.6 Curvas de innovacion de los sistemas de informacion:
La calidad esta definida por el cliente. Para mejorar la calidad,
debe identificarse lo que el cliente desea y que no esta obteniendo, para

entonces, de ser posible, proveérselo

Esquema No. 4

Si EL CONSUMIDOR EL CONSUMIDOR
1
deseay .
no obtiene desea y obtiene
D
EL CONSUMIDOR EL CONSUMIDOR
no desea y no desea y
No no obtiene obtiene
No Si
Obtiene

Fuente: Libro "Empresas Competitivas. Una estrategia de cambio para el éxito”,
Aulor Ramirez Padilla, David Noel y Mario A. Cabello
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Determinar que cuales son las caracteristicas que buscan los
clientes en el servicio o productos de la empresa y que sobre todo que le
faciliten sus actividades cotidianas, es una prioridad para la empresa, por lo
que se determiné cuales son estas caracteristicas en la (Grafica No. 4)

proporcionando un muy buen parametro de accion para mejorar el servicio.

GRAFICA No. 4

Aspectos en que debe mejorar la empresa

o

O Tiempo de Enlrega B Asesoria Pubiicitaria
‘D Nitidez de impresién 0 Trabajos urgentes ‘

Fuente: Clientes externos empresa Graficos de Xela

Se le sugiri¢ a los clientes un servicio adicional que la empresa ya
esta poniendo en marcha, el cual consiste en el servicio a domicilio para
evitar cualquier tipo de complicacién o perdida de tiempo para los mismos,
y la respuesta fue bastante positiva (Grafica No. 5), lo que indica que los
clientes siempre estan a la espera de servicios nuevos que les brinden

mayor comodidad.

GRAFICA No. 5

Visitas a Domicilio

&

B85%

\asimNo’

Fuente: Clientes externos empresa Graficos de Xela
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4.7 Diseiio del servicio al cliente:

El disefio del servicio al cliente constituye el punto de partida del
diseiio de los sistemas logisticos, si se tienen en cuenta los momentos por
los que atraviesa el sistema logistico, queda claro que el disefio del servicio

al cliente es el resultado de la toma de decisiones de tipo estratégicas.

El disefio del servicio al cliente lleva implicito el analisis de la
organizacion que brindara el servicio y el de los clientes que lo recibiran.
Para un adecuado disefio del servicio al cliente debe seguirse el

procedimiento que aparece en la siguiente grafica:

Esquema No. 4

PROCEDIMIENTO PARA DISENAR EL SERVICIO AL CLIENTE

I 1. Seleccionar los segmentos de mercado objetivos ]

|

[ 2. Caracterizar a los clientes |

|

I 3. Estudiar de la demanda de servicio del cliente |

|

[ 4. Proyectar |a meta y nivel de servicio a garantizar

F

I 5. Disefiar la organizacién para brindar el servicio

|

LG. Definir parametros criticos del sistema logistico

|

[ 7. Proyectar el contenido y magnitud delos parametros criticos

|

IS. Disefiar la oferta y promocidon del servicio

Fuente: Libro "Empresas Competitivas. Una estrategia de cambio para el éxito’,
Autor Ramirez Padilla, David Noel y Mario A. Cabello
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4.7.1 Seleccionar los segmentos de mercado que son objetivos del

sistema:

Esto debera estar sustentado en un adecuado estudio del mercado
que puede ser cubierto por los productos - servicios que ofrece el sistema.
Para aumentar el mercado se utilizan parametros que definen la comunidad
de intereses de los clientes. Algunos de estos parametros son: la ubicacion
geografica, la rama de actividad, el sexo, la edad, el nivel de ingresos y el

nivel profesional.

La segmentacidn se realiza mediante la seleccién de una o varias
variables que deben ser: mensurable, accesible, sustancial, maniobrable,
confiable, valida, estable, homogénea y generalizadora. En consecuencia,
la seleccion esta en funcién de las respuestas a la pregunta -;Qué desea

cada segmento de clientes?.

Usualmente diferentes clientes desean diferentes cosas. Cada
segmento puede elaborarse con respuestas a preguntas tales como:
= /Qué es importante para los clientes?
= ;Qué les gusta acerca del producto/servicio?
= ;Qué no les agrada?
= ;/Cdémo podria este cliente estar satisfecho?
= Cémo define este cliente la calidad?
= ;Quién es la competencia en este servicio?
=/ Cudl es el tamafio de este segmento?
» ;Qué porcentaje del negocio total esta representado por ese

segmento?
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Las técnicas de segmentacion intentan en lineas generales, agrupar
a los consumidores por su similitud respecto a la variable a explicar, por
ejemplo en el uso de un determinado producto los grupos que se formen

deben ser lo mas diferente posible.

4.7.2 Estudiar la demanda de servicio al cliente:

Los estudios de demanda tienen dos enfoques: Composicion y
Descomposicién. Generalmente, el enfoque seleccionado se dirige al de
composicion, debido a que permite amortiguar de manera proactiva los

posibles efectos negativos por la variacion brusca de la demanda.

En el calculo de la demanda se pueden aplicar técnicas cualitativas
y cuantitativas en funcion del nivel de comprension, para las decisiones
estratégicas que se tomen. Los métodos para el pronéstico de la demanda
se seleccionan por sus caracteristicas, conviniendo aquellos que se adecuan
a las condiciones objetivas del sistema objeto de estudio, a partir de una
ponderacion de los siguientes criterios: costo, precision, debilidad, recursos

y aplicacion.

Para estudiar y determinar con exactitud cual es la demanda de

servicio al cliente que tiene el sistema logistico se debe:

a) Seleccionar una muestra de clientes de cada segmento de
mercado a abordar Aclarar

b) Recoger criterios sobre las caracteristicas del servicio
demandado y el grado de importancia de cada uno aclarar

¢) Recoger criterios sobre la valoracion de cada
caracteristica del servicio que se esta ofreciendo Aclarar
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d) Determinar la demanda del servicio
e) Valorar integramente la distancia entre el servicio esperado

y el proporcionado Campo de Fuerza

Es muy importante conocer si los clientes en algiin momento han
utilizado los servicios de otra empresa por algin problema con Graficos de
Xela, para lo cual en un porcentaje muy bajo respondieron que si lo ha
hecho (GraficaNo. 6). Los cual indica que es bueno el servicio y productos
que se ofrecen, pero es de analizar este pequefio porcentaje para poder
erradicarlo, y sobre todo contar con un plan de contingencia para resolver
los problemas que en alglin momento puedan suscitarse en la prestacion de

los servicio.

GRAFICA No. 6

Cambio a otra empresa por algin problema con
Graficos de Xela

O Si mhNo

Fuente: Clientes externos empresa Graficos de Xela

61



Determinar en que aspectos debe mejorar la empresa es una tarea
muy dificil, pero importante para la empresa. Ya que de la retroalimentacion
que se reciba de los clientes depende la programacidn y mejoramiento de
los productos y servicios de la empresa. Por lo que la necesidad de mejorar
los tiempos de entrega y adaptar un servicio a domicilio para los clientes es
de las primeras acciones que debe realizar la empresa (Grafica No. 7)

GRAFICA No. 7

Aspectos a mejorar

4D

D Tiempos de Entrega @ Horario de atencion O Senicio a domicilio i

Fuente: Clientes externos empresa Graficos de Xela

Conocer el criterio de los clientes con respecto a las instalaciones
donde se les atiende en Graficos de Xela es muy importante en este estudio,
porque la comodidad de los mismos redunda en prestar un mejor servicio y
en alglin momento en exceder sus expectativas, aunque se esta trabajando
para modernizarlas y que cada vez sean mas confortables y agradables
para los clientes, es necesario conocer su opinion de las mismas (Grafica
No. 8)

GRAFICA No. 8

Instalaciones de atencion al cliente aceptables

osi @No

Fuente: Clientes externos empresa Graficos de Xela

62



4.7.3 Proyectar la meta y el nivel de servicio a garantizar:

Teniendo en cuenta el nivel de servicio esperado por los clientes,
los patrones de conducta, la capacidad del sistema logistico de brindar el
servicio demandado y la situacion de la competencia, se debe definir la
meta de servicio y el nivel de servicio a garantizar para cada grupo de

clientes.

La proyeccion del nivel de servicio puede hacerse a través de dos
alternativas. La primera es determinar el nivel econémico éptimo de servicio
que se debe ofrecer, esta alternativa tiene el riesgo de no tener en cuenta la
situacion de la competencia. La segunda alternativa parte de fijar el nivel
de servicio de la competencia y buscar el disefio de mas bajo costo para
ese nivel, de esta forma se tienen en cuenta a la competencia pero se corre
el riesgo de no trabajar con el nivel de servicio 6ptimo desde el punto de

vista economico.

La meta y nivel de servicio se establece individualmente para cada
grupo de clientes en funcion de las caracteristicas del servicio propuesto.
El cumplimiento de las caracteristicas del servicio se determina mediante
los medidores del nivel de servicio por segmento de mercado, permitiendo

evaluar la calidad ofertada del servicio prestado.
4.7.4 Diseiiar la organizacién para brindar el servicio al cliente:
El contenido de la organizacion a adoptar para brindar el servicio al

cliente abarca un amplio conjunto de aspectos que pueden estructurarse

segun la interrogante que responde.



Contenido de la organizacion para brindar el servicio al cliente:

Cuadro No. 1

Interrogante

Definiciones a lograr

1.;Estamos preparados?

-Caracteristicas de la cultura de
la organizacion para enfrentar un
servicio al cliente superior
-Necesidades de capacitacion

2. i Para quién?

-Caracterizacion de los grupos de
clientes

‘Caracteristicas de la atencion a dar a
cada grupo

-Sistema de informacion y orientacion

al cliente

3.;Qué?

-Contenido del servicio que se brinda
-Caracteristicas

4.;,Cémo?

‘Procedimientos para el cliente
solicitar el servicio
-Procedimientos (tecnologia) para

brindar el servicio

5. ¢{Quién?

-Personal que se encarga de brindar
el servicio: cantidad, funciones,
caracteristicas, estética, ética y

calificacion.

6. (Cuanto?

‘Estructura organizativa
‘Magnitud de los parametros

relevantes del servicio

7. ¢Cuando?

-Duracion de los ciclos de respuesta'y

de ejecucion del servicio

8. ;Con qué?

‘Relacion de medios a utilizar (equipos,
utensilios, mobiliario, dispositivos,
instalaciones, medios técnicos y
otros).
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9. ;Dénde? -Lugar para brindar el servicio. Su

localizacion y disposicion en planta.

10. ¢Por qué? -Definir sélo tareas y acciones que
agreguen valor al servicio al
cliente.-Objetivos y metas del servicio

al cliente.

Fuente: Libro "Empresas Competitivas. Una estrategia de cambio para el éxito”,
Autor Ramirez Padilla, David Noel y Mario A. Cabello
Una vez proyectado el contenido de la organizacion resulta
conveniente elaborar el manual de servicio al cliente, el que resulta de gran
utilidad como guia para los supervisores, pues sirve de herramienta para la

evaluacion sistematica y para capacitar al personal del sistema logistico.

La vinculacion dptima de las caracteristicas del servicio con los
métodos para el disefio de la organizacion del servicio determina un mayor
rendimiento del cliente y un menor costo para el mantenimiento de la plaza.
En consecuencia, se propone un procedimiento, que integra los factores

que imponen el cliente y los métodos que debe contemplar el disefio.

El disefio de la organizacion del servicio implica la determinacién
de la cantidad y seleccion del personal. La cantidad de trabajadores esta en
funcion de los tiempos de espera de los clientes. Las herramientas que se
emplean son los modelos de fenomeno de espera, empleandose para su

aplicacion los pasos siguientes:

1. Seleccionar el modelo segin la poblacion de clientes, nimeros de canales,

disciplina del servicio, llegadas y tiempos de servicio
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2.

Verificar si las caracteristicas que conforman la estructura de un sistema

de lineas de espera son comunes a diferentes modelos que existen.

Obtener los datos para el estudio de las lineas de espera a partir de

observaciones continuas que se aplica a cada uno de los vendedores.
Comprobar los datos obtenidos mediante un estudio de tiempo.

Aplicar el modelo seleccionado para determinar los vendedores mas
ocupados y la posibilidad de ajuste, si existiese un cuello de botella en el

sistema.

La seleccion del personal se centra en aquellos candidatos
que demuestren sus aptitudes de acuerdo a los requisitos que establezca
la organizacion, en aras de sus objetivos.

La funcion de Marketing responde a las caracteristicas de complejidad
y singularidad del servicio y los tipos de contactos. El servicio
estructuralmente ha evolucionado a través de cinco etapas: organizacion
sencilla de ventas, organizacion de ventas con funciones auxiliares,
organizacion separada de marketing, organizacion de marketing moderno
y organizacion progresista de marketing y se puede encontrar las

organizaciones en cada una de ellas.

4.7.5 Diseiar la oferta y la promocion del servicio al cliente:

El papel que juega la informacidn en el cliente es determinante

para que pueda valorar el nivel de satisfaccion que puede esperar y por

tanto establecer su nivel de compromiso con la empresa; es por ello que en

la oferta del servicio deben quedar satisfechas todas las interrogantes del

cliente. Por su parte, la promocidn del servicio al cliente debe también ser

muy transparente para poder atraer a los clientes potenciales.
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Generalmente, la oferta se realiza en forma de paquetes de servicio
que se caracterizan por:

Los términos de entrega del producto, que dependen de asumir o no la
responsabilidad de la calidad, custodia, transporte y seguridad del producto
hasta el momento en que se realiza la transferencia de propiedad.
La forma de contratacion se selecciona en dependencia de las variables
laboriosidad del servicio y los términos de entrega, que se relacionan
formandose la matriz contratacién de servicio.
El precio en dependencia de las regulaciones establecidas.
Los incumplimientos de las partes se penalizan mediante multas por los

pardmetros convenidos por mutuo acuerdo.

4.7.6 Principios para el diseiio del servicio al cliente:

Los principios a observar en el disefio del servicio al cliente son:

1. Diferenciacion del servicio para los distintos segmentos de mercado.
Para cada segmento de mercado debe disefiarse el nivel de servicio
mas adecuado, no siempre un unico disefio de servicio al cliente es
capaz de satisfacer todos los segmentos de mercado que debe atender
la empresa.

2. Competitividad. El disefio del servicio que se realice debe ademas de
satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, garantizar la
competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en
el mercado.

3. Racionalidad. Lograr satisfacer las necesidades de los clientes y
mantenerse en el mercado debe hacerse sobre la base de una adecuada
racionalidad en la utilizacién de los recursos y procesos.
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4. Satisfaccion del cliente. Toda accién en la prestacion del servicio
debe estar dirigida a lograr satisfaccién en el cliente. Esta
satisfaccion debe garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y precio.

S. El funcionamiento del sistema logistico como caja negra para
el cliente. La empresa debe lograr satisfacer las necesidades de
sus clientes y realizar los controles de sus procesos sin necesidad
que estos ultimos tengan influencia directa sobre el cliente.

6. Transparencia de la meta de servicio tanto para ¢l cliente como
para quien brinda y apoya el servicio. El cliente tiene derecho a
conocer qué puede esperar del servicio brindado por la empresa,
por ejemplo entrega del pedido en tres dias. Si la meta de servicio
no esta clara el cliente puede conformar una idea falsa sobre el
servicio. De igual forma quien brinda el servicio debe tener plena
conciencia de cual es la meta de servicio a que puede
comnrometerse para no crear falsas expectativas en el cliente.

7. Personalizacion. El servicio se brinda no a un cliente indistinto

sino a una persona (o grupo) especifico y como tal debe tratarse.

4.7.7 Planificacion del servicio al cliente:

En cada periodo la empresa debe concretar las acciones para
brindar un servicio competitivo a sus clientes y para ello debe elaborar su
Plan de Servicio al Cliente que garantice satisfacer las demandas concretas

que prevé recibir de sus clientes potenciales.

Este plan constituye la base para el resto de los planes de la empresa
y se elabora a partir de estudiar el mercado que es objetivo de la empresa
y estimando cuéles son las verdaderas necesidades, demandas y deseos de
los clientes en dichos mercados. Este plan no puede ser un plan pasivo

frente a un entorno cada vez mas competitivo por lo que requiere contemplar
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la comunicacién con los clientes antes de recibir el servicio (hay que
comunicarle a los clientes potenciales que los servicios que ellos demandan
son ofertados por la empresa con una diferenciacién con relacién a los
otros competidores), durante la prestacion del servicio (se necesita
interactuar con el cliente para lograr satisfacer sus deseos y no esperar al
final del servicio para comprobar si el cliente quedd satisfecho o no) y
después del servicio como elemento de retroalimentacién y comprobacion

de que se alcanzaron los indicadores del nivel de servicio planificados).

El Plan de Servicio al Cliente se elabora para distintos periodos
(semana, mes, trimestre, afio). En cada uno de los periodos se deben asegurar
capacidades, recursos, entrenamiento del personal y campafias de promocion
especificos que van asegurando el satisfactorio cumplimiento en cada uno

de los intervalos.

4.7.8 El contenido del Plan de Servicio al Cliente es el siguiente:

1. Nomenclatura de los servicios ofertados

2. Demanda de cada uno de los servicios ofertados

3. Indicadores de nivel de servicio a alcanzar

4. Nivel de recursos demandados

5. Niveles de inventarios requeridos

6. Definicidn de los proveedores de los recursos

7. Alianzas necesarias para brindar un servicio mas integral al cliente
8. Magnitud de la capacidad requerida para brindar el servicio

9. Costodel servicio
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10. Comunicacion con el cliente: antes, durante y después del servicio

(técnicas, medios, contenido y forma de desarrollar la comunicacion)

En el Plan de Servicio al Cliente (PSC) se incluyen los servicios ya
disefiados, aunque en el propio proceso de planificacion surge la necesidad
de disefiar nuevos servicios para satisfacer determinadas necesidades o

expectativas de los clientes.

El estudio del mercado y del comportamiento de los clientes
potenciales permite ofrecer al proceso de planificacion la informacién sobre
las magnitudes y caracteristicas de las demandas de servicios existentes

en el mercado para el que se trabaja.

Un disefio flexible y modular de los servicios permite de forma
inmediata disefiar o redisefiar nuevos servicios en el propio proceso de
planificacion o incluso en el plano operativo.

La interrelacion entre el estudio del mercado, la planificacion del servicioy

el disefio del servicio se muestra en la figura siguiente:
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Esquema No. 5

Estudio del mercado y del
comportamiento de los clientes
potenciales

Demandas y expectativas
de los clientes potenciales

Planificacion del servicio al cliente Necesidades de
nuevos servicios
I 3

Demandas S
detectadas que no Disenos

tienen servicios realizados

disenados

Disefio del servicio al cliente

Fuente: Libro "Empresas Competitivas. Una estrategia de cambio para el éxito”,
Autor’ Ramirez Padilla, David Noel y Mario A. Cabello *
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Conclusiones

El campo de las Artes Graficas en la ciudad de Quetzaltenango es
muy amplio y con un potencial muy elevado, por lo que la alta
demanda de este tipo de productos de la posibilidad a las empresas
dedicadas a esta labor de que se desarrollen enormemente si
aprovecha los recursos y capacidades que se tienen. En este caso
laempresa Graficos de Xela tiene una gran posibilidad de desarrollo
si aprovecha todas las fortalezas que hasta el momento ha

demostrado.

Elnivel de satisfaccion de los clientes de la empresa es muy alto,
por lo que se presume que el servicio que se les ha prestado hasta
el momento ha sido de muy buena calidad, por lo que es importante
que toda la organizacion debe orientarse hacia la satisfaccion y
cumplimiento de los requerimientos del cliente, para lograr la lealtad

de los mismos y lograr una mejor rentabilidad de la empresa.

Los factores que influyen en la satisfaccién en el servicio al cliente
no solo redundan en las caracteristicas tangibles de los productos o
servicios, sino también en los valores extra que puedan tener cada
uno de ellos, ademas los clientes siempre estan al tanto de las
nuevas opciones que la empresa les pueda brindar y que las mismas
conlleven a comodidad para ellos. Por lo tanto la empresa debe
dirigir esfuerzos para lograr un plan de desarrollo e innovacién
constante con el fin de poder diversificar los productos o servicios

que presta.
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El sondeo que se efectud con respecto a implementar un servicio a
domicilio por parte de la empresa fue muy bien aceptado, por lo
que se debe tomar en cuenta para futuras planificaciones ya que

tendria mucho éxito y aceptacion en los clientes.

Es importante acercarse a los clientes que en algin momento han
cambiado los servicios de Graficos de Xela por los de otras
empresas. Ya que ellos pueden aportar importante informacion con
respecto a los problemas o debilidades que se puedan tener, y con
esto lograr un parametro de medicion y de accidn para lograr corregir

estos errores.

La demanda de los clientes por nuevos productos es cada dia mas
grande, por lo que la empresa debe planificar la implementacion de
nuevos productos para que la gama de los mismos sea atractiva

para el cliente.



CAPITULO V

PROPUESTA

El sistema Kaizen aplicado al Servicio de Atencion al Cliente de

GRAFICOS DE XELA

5.1 Introduccion:

Después de haber realizado el estudio de los factores que influyen
en la satisfaccion de los clientes de la empresa Graficos de Xela relacionado
a actividades de la empresa con las respuestas de los clientes fueron
presentadas se hace necesario que se inicie con una mejora continua de

los servicios que hasta la fecha se han venido prestando.

Eltema que se seleccioné es sobre la “Mejora Continua” utilizando
el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) o PDCA (Shewhart/
Deming de Mejora Continua) teniendo en cuenta que estas dos teorias se
basan en este ciclo su esquema de “Mejora Continua del Sistema denominado

Kaizen”; y esperando que sea implementado en la empresa.

Una vez analizada la situacion actual de la empresa se pretende
proponer un Plan de Accidon de mejoramiento continuo, estableciendo
parametros y normas que permitan ofrecer lo que realmente el cliente
espera recibir, ademas de una medicion constante de la opinidn de los mismos,
con el objetivo fundamental de aumentar los estandares que caracterizan a
Graficos de Xela como una de las empresas mas confiables en el

departamento de Quetzaltenango.
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5.2 Justificacion:

La presente propuesta se justifica en la necesidad que posee la
empresa de medir la satisfaccion del cliente acerca del servicio que presta
y sobre todo de satisfacer las necesidades de los mismos, tanto en la atencién
personalizada como la atencion telefonica, y de esta manera trabajar sobre
el mejoramiento continuo orientado hacia lo que el cliente realmente requiere

y no lo que la empresa presume.

Los resultados obtenidos a través de la puesta en marcha de la
propuesta permitiran mejorar las politicas referentes a la capacitacién y
motivacién de los empleados y al servicio que la empresa ofrece a sus
clientes, contribuyendo de esta manera al logro efectivo de la Calidad en el

Servicio de Atencion al Cliente, meta establecida pbr la Empresa.

5.3 Objetivo General:

0 Implementar un Plan de Accion de Mejora Continua
en las todas las 4reas de la empresa, con el fin de que
todos trabajen bajo un mismo objetivo y buscando
siempre el servicio de calidad para los clientes internos

y externos

5.4 Objetivos Especificos:

o Establecer objetivos para la mejora continua.
0 Lograr la satisfaccion de los clientes internos y
externos.

0 Mantener la cultura organizacional.
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5.5. Cobertura:

La cobertura de la presente propuesta sera la empresa Graficos de
Xela.

5.6 Beneficios:

o Incrementar de la cartera de clientes

Satisfaccion laboral

o

=)

Motivacién en el personal

o Beneficios financieros para la empresa

5.7 Beneficiarios:

o Personal

o Clientes

5.8 Fundamentos Teodricos:

5.8.1 Mejora Continua (KAIZEN):

La adopcion de técnicas de control de calidad occidentales expuestas
por Deming y Juran sumadas a sus propios desarrollos en la mejora de los
procesos, como asi también en el analisis de las necesidades de los clientes,
dieron lugar a un método y sistema de mejora continua denominado Kaizen.
A su desarrollo han contribuido: Masaaki Imai, Ishikawa, Taguchi, Kano,
Shigeo Shingo y Ohno entre otros importantes consultores y asesores en

materia de calidad y productividad.
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Esta metodologia denominada Kaizen requiere de una fuerte
disciplina, esa concentracion necesaria para mejorar de forma continua,
retando nuevas marcas en materia de calidad, productividad, satisfaccion

del cliente, tiempos del ciclo y costos.

Es necesario para monitorear el buen funcionamiento y capacidad
de los procesos, como asi también sus continuos niveles de mejora, contar
con un Cuadro de Mando Integral que permita no s6lo hacer conocer los
planes estratégicos y operativos a los diversos niveles de la organizacion y
etapas de los procesos, sino que ademas permita informarse a los diversos

niveles acerca de lo que estd ocurriendo en el gemba (lugar de trabajo).

Debe aclararse que para la filosofia Kaizen no basta para el ejecutivo
contar con un sistema de informacion que le notifique que acontece en los
procesos productivos (sean estos de bienes o de servicios) sino que resulta
fundamental visitar varias veces por dia el gemba para evaluar
personalmente que ocurre y por qué. A diferencia de la mayoria de los
gerentes occidentales que se centran en el informe escrito de los resultados,
los administradores Kaizen le dan preponderancia a todo lo relativo a los
procesos, inspeccionando por tal motivo los lugares que son base de los
resultados. “Si se quiere mejorar los resultados es menester concentrarse

en mejorar los procesos”.

5.8.2 Herramienta para mejorar el servicio (KAIZEN):

Wellington sefiala que el Kaizen se traduce como: “Mejoramiento”
(Kai, que significa cambio, y Zen que significa bueno). Se usa para describir
un proceso gerencial y una cultura empresarial que ha llegado a significar
mejoramiento continuo y gradual, implementando mediante la participacién
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activa y compromiso de todos los empleados de una compaiiia en lo que
dicha compaiiia hace y, mas precisamente en la forma en como se realizan

las actividades.

Imai define el Kaizen como: “El mejoramiento continuo, el cual
involucra a todas las personas, tanto Gerentes como trabajadores y ocasiona
un gasto relativamente pequefio. El Kaizen puede mejorar la calidad, reducir
el costo en forma considerable y satisfacer los requerimientos de entrega

de los clientes, sin inversion o introduccion significativa de nueva tecnologia”.

5.8.3 Gemba:

Imai Sefiala que es “Una palabra japonesa que significa lugar real.
Ahora adaptada a la terminologia gerencial para referirse a lugar de trabajo”.
Segin Imai el Gemba debe ser el lugar de todos los mejoramientos y la
fuente de toda informacion, por tanto la Gerencia debe mantener un estrecho
contacto con las realidades del Gemba, con el fin de solucionar cualquier
problema dentro del mismo. En otras palabras cualquier asistencia que la
Gerencia suministre debe surgir de las necesidades especificas del lugar de

trabajo.
5.8.4 Las Cinco M en Gemba-Kaizen:
5.8.4.1Mano de Obra:
Fischer y Navarro define la mano de obra como “El conjunto de
trabajadores o la fuerza de trabajo de un grupo determinado de explotacion,

tal como empresa, industria, economia nacional”.
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Comunicacion: Wellington seiiala que la comunicacién

comienza:

Durante la fase de induccién al formar la actitud de trabajo
de un empleado cuando a €l o a ella se le introduce por
primera vez a la mision, la cultura, las estrategias, los
procesos, los productos, la gente y el sistema de apoyo de
equipo de la compaiiia, la comunicacién tiene ocho

propositos fundamentales:

o Informar
o Reforzar la comprension (cémo hacemos
las cosas)

o Generar apertura

o Promover la planificacion

o Motivar

o Desarrollar

o Reforzar la identidad personal con un

equipo de trabajo.
o Mantener como un punto focal la

satisfaccion al cliente.

El cliente debe mantener como calidad el espiritu de la
comunicacion de la forma que éste le permitira transmitir
sus ideas eficientemente, tanto en las palabras empleadas

como la forma de transmitirlas.
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Entrenamiento:

Wellington Aporta que el entrenamiento en el servicio al
cliente: “Nunca debe reservarse exclusivamente a personal
especificamente designado, un evento de una sola vez, que
se hace esporadicamente o que se realiza en un vacio
contextual. Los empleados deben ser entrenados y vueltos
a entrenar a una taza directamente proporcional a la mezcla
de frecuencia, regularidad, intensidad, calidad y
responsabilidad de su contacto con los clientes y a las

necesidades de su cargo”.

Motivacion:

Segiin Wellington bast6 con decir que “La gente trabaja
por una gran variedad de razones, que sus expectativas
difieren y que los distintos aspectos del trabajo y sus
recompensas lo motivan de modo diferente”. Sin embargo,
lo comiin e invariable es la responsabilidad de cada lider
de equipo en cuanto a conocer las necesidades de cada
empleado y suministrar oportunidades y apoyo para que

sean satisfechas.

Empowerment:
Wellington sefiala que: “El Empowerment da la
responsabilidad actual en beneficio del cliente. Le permite

al personal actuar, dentro de limites previamente
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formulados para evitar o solucionar problemas sin tener
primero que obtener aprobacion de su gerente o superior.
De esta manera se puede prevenir la mayor parte de los
problemas y las quejas de los clientes en lugar de tener
que solucionarlos una vez ocurrido. Cuando surgen
problemas el personal al que se le ha asignado resolverlo,
debe hacerlo sin demora y, en caso necesario, tomar las

medidas pertinentes para que no vuelvan a presentarse”.

5.8.4.2 Materiales y Maquinarias:

Masaaki Imai sefiala que: debe indicarse el lugar donde estan

almacenados los materiales, junto con el nivel de existencia y los nimeros

de identificacion de las partes. Deben utilizarse diferentes colores para

prevenir errores.

Ubicacion

Wellington aporta que:

“Se debe sefializar la ubicacidn, idealmente en todos los
puntos de acceso en un radio de cinco millas, y asegurar
que todas las fachadas exteriores de los edificios, entradas,
vias privadas y todo el terreno de la compaiiia refleje la

imagen corporativa y transmitan empatia con los clientes”.

81



»  Seguridad y Comodidad

Wellington considera que:

“Se debe proveer iluminacion, techo y sefializacion suficiente
en todos los estacionamientos y entradas, asegurar que todo
el entorno interno cumpla con las reglamentaciones
relevantes de salud, comodidad y serenidad y asegurar que
el espacio fisico satisfaga la dinamica de interaccion

humana”.

5.8.4.3 Métodos (Tecnologia):

Wellington establece que:
“La tecnologia siempre debe ser una herramienta en una operacion de

servicio al cliente, nunca el amo”.

Su propésito fundamental es instruir a los miembros de la
organizacioén acerca de aspectos tales como: funciones, normas,
procedimiento, politica, objetivos, manejo de operaciones y administracion

de sistema de procesamiento de datos, ya sea en forma manual o electronica.

= Procedimientos estandarizados

Imai aporta que los estandares pueden definirse como:
“La mejor forma para realizar el trabajo. Para productos o
servicios creados como resultado de una serie de procesos,
debe mantener los estandares en una manera de asegurar
la calidad en cada proceso y prevenir la aparicion de
errores”.
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Si un estandar significa la mejor manera, de aqui se deriva que el

empleado debe adherirse al mismo estandar de la misma manera, todo el

tiempo, si los empleados no siguen estandares en un trabajo repetitivo, el

resultado variara, llevando a fluctuaciones en la calidad. Se debe especificar

con claridad los estandares para los empleados, como la unica manera de

garantizar la calidad para la satisfaccion del cliente, los Jefes que no toman

la iniciativa de estandarizar el procedimiento de trabajo pierden su derecho

de gerenciar en el Gemba.

Formatos estandarizados

Imai aporta que:

“La eficiente administracion diaria de recursos requiere
estandares. Cada vez que surjan problemas o anomalias,
el Gerente debe investigar, identificar la causa fundamental
y reconsiderar los estandares existentes o implementar
nuevos estdndares para impedir su reaparicidén. Los
formatos estandarizados se convierten en parte integral del
Kaizen-Gemba y suministran la base para el mejoramiento
diario”.

De este modo la estandarizacion es una parte integral del
aseguramiento de la calidad, y sin estandares, es imposible

un sistema viable de calidad.
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5.8.4.4 Medida:

Rosenber Seiiala que la medida es “La estadistica obtenida del

computo de una serie de observaciones y apreciaciones independientes”.

Gerencia Visual

Imai plantea que los problemas deben hacerse visibles en
el Gemba, si no puede detectarse alguna anomalia, nadie
puede manejar el proceso, por lo tanto la gerencia visual

consiste en “Hacer visibles a los problemas”.

Gerencia Visual: Método gerencial eficaz para suministrar
informacion de una manera claramente visible, tanto a
trabajadores como gerentes, de modo que todas las
personas comprendan la condicion actual de las operaciones
y el objeto para el Kaizen. También ayuda a que las

personas identifiquen con rapidez una irregularidad.

La gerencia visual es un poderoso instrumento para motivar
al personal del Gemba hacia el logro de las metas
gerenciales. Este instrumento proporciona muchas
oportunidades para que los trabajadores refuercen su propio
desempefio a través de la exhibicion de los objetivos
alcanzados y de los procesos logrados en el avance hacia

los objetivos
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5.9 Esquema de la Propuesta

El Sistema Kaizen aplicado al Servicio de Atencion al
Cliente de GRAFICOS DE XELA

—

‘ Filosotia Institucicnal ‘
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El Sistema Kaizen
aplicado al Servicio de
Atencion al Cliente de

CRAFICOS DE XKEILA
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FILOSOFIA INSTITUCIONAL

Antecedentes:

Breve Historia de Graficos de Xela:

La empresa Graficos de Xela tiene 29 afios de funcionar en el mercado de
la ciudad de Quetzaltenango, fundada en el afio de 1,978 iniciando
operaciones en el mismo afio dedicandose a las artes graficas. Como toda
empresa surge del suefio de una persona que desea establecer una empresa
prospera y que le generara ingresos. La evolucion de la misma ha sido
lenta en los primeros afios, ya que la falta de recursos econémicos y la
situacion politica del pais en esos afios. Con el pasar del tiempo ha mejorado
sus procesos y se ha ampliado ¢! mercado de la misma, lo que ha dado
como resultado que a la fecha sea una empresa prospera y con un futuro

comercial muy amplio.

Mision:

“Satisfacer las necesidades de los clientes que requieran servicios de
impresion contribuyendo a su desarrollo y bienestar, con responsabilidad
social y ambiental, promoviendo la excelencia y calidad en la impresién de

papeleria y en la prestacion de sus servicios”.

Factores Claves del Exito:
1. Compromiso e involucramiento de todo el equipo de trabajo
Cultura corporativa de apoyo

Capacitacién

Rl e

Comunicacion con los clientes
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Vision:

“Estar reconocida como la mejor empresa de servicios de impresion en
Quetzaltenango y calificada entre las mejores empresas del sector litografico

de Guatemala para el afio 2,015”.

Valores:

Compromiso con la Misién y Vision
Honestidad y Transparencia
Lealtad y Sentido de Pertenencia
Responsabilidad Social y Ambiental
Comunicacion Efectiva

Proactividad, Creatividad e Innovacion

Metas:
1. Alcanzar un nivel de satisfaccion al cliente del 100 %
2. Disminucién en los niveles de Pérdidas en productos de no
conformidad para los clientes para el afio 2,008.
3. Contar con el “100%” de los procesos para el siguiente afio.

Politicas:

Parametros para valorar el Servicio al Cliente (Responsabilidad de todos

los empleados)

Responsabilidad: Asumir la responsabilidad de resolver

el problema
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Objetividad:

Disponibilidad:

Cortesia

Agilidad/Rapidez:

Competencia:

Interés/Receptividad:

Atencion Personalizada:

Seriedad:

Eficiencia:

Responder de manera objetiva las
preguntas, o sea, saber decir no cuando
tiene que decir y aclarar los motivos.
Estar siempre dispuesto a servir al
cliente

El personal tiene que demostrar
educacion y cordialidad

Resolver los reclamos sin barreras,
impedimentos o burocracia.

El personal debe de tener conocimiento
técnico suficiente para atender
solicitudes y reclamos.

Atender a los clientes demostrando
interés en todas las solicitudes,
reclamos y sugerencias.

Estar concentrado y atento, sin
distracciones al momento de atender a
los clientes.

Demostrar llevar muy en serio las
necesidades del Cliente

Resolver el problema en el primer

contacto.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Gerente General '

|

—

L Jefe de Produccion

’___I

Colaborador 1

Colaborador 2

' Jefe de Admén. , Jefe de Disefio ]

Colaborador 1 ‘ Colaborador 1 '

90



16

1°. Mano de Obra

PLAN DE ACCION

Basado en el sistema 5M del Gemba-Kaizen

Elemento

Estrategia

Acciones

Resultados

Responsable

Comunicacién

¢ Comunicacion en doble via

¢ Informes

escritos de

objetivoso

4 Reportes por escrito de

actividades.

4 Buzon de sugerencias de los

clientes

¢ l'omentar la comunicacién

cfectiva entre los jefes y los

colaboradores.

¢ Boletines informativos

Promover la utilizacién de
manuales, procedimientos para
unificar criterios.

Istablccer la entrega de reportes
al terminar labores, donde solo
llenaran la hora de finalizacidn
dela labor.

Instalar un buzén de sugerencias

para los clientes.

4 Comunicacion fluida.

¢ Personal bien informado de
las actividades y objetivos.

4 Conocimiento de la gerencia
de todas las actividades
diarias.

¢ Conocer las distintas quejas
de los clientes vy

colaboradores.

Gerente y

Administrador




26

Entrenamiento

4 Capacitacion a los
colaboradores.

¢ Eleccion de cursos.

¢ Definir los horarios de los

Cursos.

¢ Scseleccionan los posibles cursos.

# Scseleccionan los empleados a ser
capacitados.

4 Confimmar las fechas de realizacion
de los cursos.

# Solicitar a los instructores para los
Cursos.

¢Confirmar los horarios de
asistencia de los cursos, si €l curso
se imparte fuera del drea de trabajo.

¢ Condicionar la asistencia a los
cursos, indicando la obligatoriedad
de los mismos.

¢ Adecuar el horario a conveniencia
de la empresa y de los
colaboradores

4 Solicitar que se otorguen diplomas
de  participaciéon a  los

colaboradores.

4 Empleados actualizados.

¢Colaboradores

¢ comprometidos con la
empresa.

4 Sentimiento de pertenencia

Gerente y

Administrador
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Motivacion

¢ Premios por metas
alcanzadas.

# Prestaciones adicionales a
las de ley.

4 Promocionar el empleado

del mes.

¢ Incentivar al personal para la
reduccién de tiempo por medio de
una atenciéon personalizada y
efectiva.

4 Bonificacion por metas alcanzadas.
Premios por excelencia

# Regalo y descanso por cumpleafios.

4 Regalo familiar en las fiestas de fin
de afio.

@ Seguro de accidentes.

4 Seguro de vida con pago de prima

compartidas

¢ Empleados comprometidos
con la empresa.

¢ Motivacion al 100 %
Trabajo en equipo

¢ Excelente Servicio al

Cliente.

Gerente y

Administrador
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Empowerment

# Buzoén de sugerencias de

empleados.
¢ Reuniones

trabajo.

diarias

de

¢ Motivaciéon para que los
colaboradores expongan sus
ideas o mejoras.

¢ Fomentar la participacién activa
de los colaboradores.

4 Que ladirigencia de las reuniones
diarias sea por un empleado
distinto en el dia.

¢ Libertad para la toma de
decisiones.

® Recepcién de sugerencias

personales por parte del gerente.

Colaboradores con sentido

de pertenencia.

¢ Trabajo en equipo.

Lograr ¢! desarrollo de la

empresa y colaboradores.

Gerente y

Administrador
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2°. Materiales y Maquinaria

Elemento

Estrategia

Acciones

Resultados

Responsable

Ubicacion

4 Readecuacion de maquinaria
Plano de instalaciones

¢ Reubicacion de oficinas
Planteamiento de un

# proyecto de modernizacién
de atencidn telefénica.

¢ Proyecto de modernizacion
del 4rea de atencion a los

clientes.

¢ Consultar a los colaboradores
sobre la mejor forma de colocar la
maquinaria.

¢ Elaborar un plano de ubicacién del
drea de produccidn y oficinas.

¢ Elaborar un proyecto de
modernizacidn.

¢ Plancar la instalacién de un centro
de comunicacién (Call Center).

¢ Planificar lamodernizacién en base
a una programacion

presupuestaria.

# Mcjor ubicacién de toda la
maquinaria y oficinas.

4 Conocimiento de la ubicacién
del area de trabajo.

¢ Participaciéon  de los
empleados en las mejoras.
Instalacion de un servicio
adicional para los clientes.

4 Conocer la realidad de la
empresa con respecto a las

instalaciones.

Gerente y

Administrador
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Seguridad y
Comodidad

4 Proyecto de seguridad
industrial.

¢ Proyecto de
modernizacién del drea

de trabajo.

Planificar un proyecto de mejora
del 4rea de atencién a los
clientes.
Elaborar un proyecto de
modernizacién del mobiliario y
equipo de oficina.

Preparar un cronograma de
modernizacion, por etapas.
Motivar a los colaboradores con
el cambio a ser implementado.
Ofrecer servicios elementales al
cliente (Agua Pura, café,
botiquin de primeros auxilios,
ete.).

Elaboracion de uniformes para
los colaboradores.
Implementacion del uso de
accesorios de seguridad
(Guantes, batas, tapones de

oido, etc.)

Instalaciones mas cé6modas
para los colaboradores.
Ambiente agradable de
trabajo.

Comodidades para los
colaboradores.

Evitar el daiio de la prendas
de los colaboradores.
Contribuir con la salud de los

colaboradores

Gerente y

administrador.
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3°. Métodos (Tecnologia)

Elemento

Estrategia

Acciones

Resultados

Responsable

Procedimientos

Estandarizados

¢ Elaboracion de manual
técnico.

¢ Elaboracion de manual de
servicio al cliente.

¢ Elaboracién de manual de
disefio grafico.

¢ Adquisicion de maquinaria

con mejor tecnologia.

4 Reunion con el encargado del area

de produccién y empleados para
poder formar un manual técnico
de cada una de las maquinas.
Reunion con el personal
encargado de servicio al cliente
para la elaboracidén de un manual
de servicio.

Reunidn con el personal del
departamento de Disefio Grafico
para la elaboracion de un manual

de Disefio Grafico.

¢ Capacitacién y adquisicion de

manuales de las nuevas maquinas.
Implementar formatos de control

en cada drea de la empresa.

¢ Un mejor conocimiento de
las actividades a realizar en
cada puesto.

¢ Unificaciéon de las

y el
establecimiento de

actividades

procedimientos.

¢ Involucramiento del

personal de cada uno de los
departamentos en la
organizacion y elaboracion

de manuales.

Gerente,
Administrador,
Jefe de
produccién,

Jefe de Disefio.
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Formatos

Estandarizados

¢ Establecimientos de
formatos de control.

# Establecimiento de formatos
para la elaboracion de los
distintos  tipos de
productos de la empresa.

# Establecimiento de formatos

para quejas y sugerencias.

Disefio de formatos
preestablecidos para cada tipo de
producto de la empresa con el fin
de facilitar el trabajo de los
colaboradores.

Disefio de formato para quejas de
los clientes.

Disefio de un formato para
sugerencias de los colaboradores.
Gestionar la atencion
personalizada integral, referente
al proceso de solicitudes de
impresion de papeleria

Definir procedimientos que
contribuyan a estandarizar y
optimizar la atencién al cliente en

toda la Empresa.

4 Un control més objetivo de
todas las
realizadas en la empresa.

¢ Evitar la devolucién de
productos porque no llenes
las especificaciones
necesarias.

¢ Evitar la perdida de tiempo
en la elaboracién de nuevos
formatos de los productos
de la empresa.

4 Facilitar |]a comunicacion de
los clientes hacia la
empresa.

4 Facilitar la comunicacion de
los colaboradores hacia sus

jefes.

Gerente,

actividades| Administrador,

Jefe de
Produccion,
Jefe de

Disefio.
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¢ Proponer e implementar

politicas  operativas
tendientes a mantener un
buen nivel de servicio en
la gesti6én personalizada de
atencion al cliente y
publico en general.

Recibir 'y evaluar
consultas y/o reclamos
realizados por los clientes.
Establecer y controlar el
cumplimiento de indices
de calidad en la atencion

al cliente.
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4°. Medida

Elemento

Gerencia Visual

Estrategia
del

procedimiento de visitas

¢ LCstablecimiento

al lugar de trabajo por
parte del gerente y

administrador.

Acciones

¢ Involucramiento total por parte del
gerente y el administrador de la
empresa.

¢ Visitar diariamente todas las areas
de la empresa.

¢ Verificacion personal de los
productos elaborados en la
empresa.

¢ Verificacion de las especificaciones
de los productos.

¢ Contacto directo con los
colaboradores de la empresa.

¢ Andlisisy evaluacion de la situacion
existente para identificar areas para
la mejora.

¢ Lamedicion, verificacidn, analisis
y evaluacion de los resultados de
laimplementacion para determinar

que se han alcanzado los objetivos

Resultados
Mayor conocimiento de las
actividades de la empresa.
Una mayor comunicacion
con los colaboradores de la
empresa.

Larelacion laboral mejorara
considerablemente por el
contacto diario.

La busqueda de posibles
soluciones para lograr los
objetivos

La implementacion de la
solucidn seleccionada

La formalizacion de los

cambios.

Responsable
Gerente y

Administrador
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1°. Mano de Obra

Presupuesto

Elemento Actividad Costo Cantidad anua} Total Observaciones
Comunicacion | Boletines Informativos Q.10.00 12 Q 120.00 1 Impresion de boletines de 2 hojas para cada
2 Afiches Promocion Q 15.00 24 Q.360.00 colaborador.

3. Reportes diarios Q.160.00 1 Q 160.00 2 Impresion de dos afiches mensuales
4 Buzén de Sugerencias Q.200.00 | Q 20000 3 Impresion de 1.000 hojas de reportes
4 Elaboracion de buzon de sugerencias
Entrenamiento Cursos de Capacimcion Q.0.00 2 Q000 1 Capacitacion Realizada por el gerente de la
para Jefes de Q. 0.00 12 Q. 000 empresa
Departamento. Q 80.00 14 Q 1.120.00 2. Capacitacion Realizada por el gerente de la
2 Capaciacion para Q.24.00 12 Q 28800 empresa
colaboradores 3 Valor de 8 refacciones para los colaboradores
3 Refrigerios  para el 4. Impresion de diplomas de participacion
personal
4 Diplomas
Molivacion | Bonificaciones Q.1,600.00 12 Q.19,200.00 1 Boniticacion de Q.200.00 para cada
2 Premios y regalos Q 500.00 12 Q.6,000.00 Colaborador
3 Primas de Sewuro Q 280.00 12 Q.3,360.00 2. Valorde premiosy regalos pormetas
alcanzadas.
3 Valor del pago de 8 primas con unvalor de Q.
35.00 cadauna
Empowenment | Varias Q 000 Q 000 1. Actividades
motivacionales.
Total anual 0.30.808.00
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2°. Materiales y Maquinaria

Elemento Actividad Costo Cantidad anual Total Observaciones
Ubicacién Readecuacion  de Readecuacion de espacios por los
espacios Q. 0.00 1 Q. 0.00 colaboradores sin costo.
Planode Ubicacion Q. 250.00 1 Q. 250.00 Elaboracion de planos de ubicacion por
Proyecto de Q. 0.00 1 Q. 0.00 un ingeniero.
modemizacion Q. 1,650.00 Q. 1,650.00 Elaboracion del proyecto por el gerente
Instalacion de Call sin costo,
Center Adquisicion de una linea de Telgua, para
atenciona los clientes.
Seguridad y Moderizacion  de Comprade 2 escritorios y de 6 sillas
comodidad Mobiliario Q. 5,000.00 1 Q. 5,000.00 ara atcnéiéga clisgtes . botiquin d
ompra de Agua Pura, café, botiquin de
Servicios Q. 300.00 12 Q. 3,600.00 pr[mgros auxilios, etc. Para clientgs y
. Q. 3,500.00 ! Q. 3,500.00 colaboradores
Uniformes y .
) Comprade Camisas, batas, tapones de
Accesorios )
oido.
Total Q. 14,000.00
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3°. Métodos (Tecnologia)

Elemento Actividad Costo Cantidad anual Total Observaciones
Procedimientos Elaboracion Elaboracion e impresion de
estandarizados de manuales Q. 1,200.00 1 Q. 1,200.00 manuales técnicos, de servicio y

Nueva Q. 0.00 1 Q. 0.00 disefo grafico.
Magquinaria Q. 0.00 | Q. 0.00 Lacompra de nueva maquinaria
Capacitacion no es necesaria al inicio del
uso de nueva programa por lo que no esta
maquinaria contemplada.
Esta capacitacion se pagara
cuando se adquieran otras
maquinas.
Formatos Formatos de Impresion de 1,000 formatos de
Estandarizados control Q. 160.00 2 Q. 320.00 control interno dos veces al afio.
interno Q. 160.00 1 Q. 160.00 Impresion de 1,000 formatos para
Formatos de quejas y sugerencias (300 para
Quejas y colaboradores y 700 para clientes
Sugerencias externos).
Total Q. 1,680.00
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4°. Medida

Elemento Actividad Costo Cantidad anual | Total Observaciones
Gerencia Visual | 1. Visitas  al 1. Actividades realizadas por el
lugar de Q. 0.00 Q. 0.00 gerente y administrador sin
trabajo costo adicional para la
| empresa.
Total Q. 0.00 |

Resumen de Presupuesto

| Elemento ~Costo Total
Mano de Obra ~Q.30.808.00
Materiales y Maquinaria Q. 14,000.00 |
Métodos (Tecnologia) Q. 1.680.00 |
Medida Q. 0.00
Total anual Q. 46,488.00
Nota:

Es importante puntualizar que este presupuesto esta basado en un periodo de un afio. Y solamente en el primer
afio se hace necesario una inversion de este tipo, porque los afios siguientes tendran que adaptarse solamente a

las nuevas necesidades de la empresa y no sera necesario realizar todos los desembolsos.



Evaluacion

La mejor forma de estar informado sobre los avances o atrasos en
la planificacion elaborada, es la evaluacién y supervision por parte de la
gerencia, por lo que es necesario establecer los métodos que se utilizaran

para monitorear todas las actividades de la empresa.

A continuacion se detallan algunas opciones que se pueden utilizar

para dicha actividad.

Métodos para recoger informacion:

Los métodos utilizados para la recoleccion de datos seran:
o La observacion
o La encuesta
o La entrevista
o Cuestionario
Instrumentos de investigacion:
o Entrevistas no estructuradas
o Observacion directa
o Cuestionarios estructurados

o Escala de estimacién
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Recomendacién

La recomendacion planteada para el presente estudio es la puesta
en practica de la propuesta descrita que es ~ El Sistema Kaizen aplicado
a el servicio de atencion al cliente “, ya que constituira una herramienta
muy importante para el logro de los objetivos de la empresa. Y sera la
base para poder logar una mejora continua en el desarrollo de todas las

actividades de la misma.
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ANEXO 1

Clientes Externos

GRAFICOS DE XELA

Quetzaltenango Nombre:

Direccién:

Empresa:

Respetable Sefior (a):

Con el fin de conocer sus necesidades y demandas en lo que respecta a
trabajos de impresion, se esta realizando esta encuesta, para que de esta
forma se conozcan todos sus requerimientos y opiniones. Todo esto con la
finalidad de que se le pueda atender de una mejor forma y brindarle un

servicio de mejor calidad. Agradeciendo de antemano su colaboracion.

1. ¢{Qué servicio de impresion utiliza normalmente?

Comercial Social Publicitario Otros

Especifique:

2. (Coémo le ha parecido el servicio de la empresa?

Bueno ) Regular Malo
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Porque

3. {Ha quedado satisfecho con el servicio que le hemos prestado?

Si No

Porqué

4. ;En qué cree que se debe mejorar la empresa?

Tiempo de Entrega Nitidezen la impresion
Asesoria publicitaria Atencidn a los clientes
Trabajos urgentes Otros

5. ¢(Le gustaria un servicio en el cual la empresa lo visite en su negocio
cuando usted necesite trabajos de impresion? S i
No

6. Ha utilizado los servicios de otra empresa por algin problema con

Graficos de Xela?
Si No

Porqué
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7. (En qué creé usted que se debe mejorar?

8. (Considera que las instalaciones de atencion al cliente son aceptables?

Si No

Porqué

9. /Qué otro tipo de productos le gustaria que la empresa le ofrezca?
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Anexo 2

Evaluacion Integral

Estudio a realizarse en la empresa Graficos de Xela.

Filosofia institucional:

Actualmente en la empresa no se cuenta con una filosofia
institucional establecida, cada uno de los componentes de dicha filosofia
estan en el criterio de los empleados, pero no existe un planteamiento escrito

de los mismos.

Analisis Critico:

La empresa Gréficos de Xela tiene 29 afios de funcionar en el
mercado de la ciudad de Quetzaltenango, fundada en el afio de 1,978
iniciando operaciones en el mismo afio dedicandose a las Artes Graficas.
Como toda empresa surge del suefio de una persona que desea establecer
una empresa prospera y que le generara ingresos. La evolucién de la misma
ha sido lenta en los primeros afios, ya que la falta de recursos econémicos
y la situacién politica del pais en esos afios. Con el pasar del tiempo ha
mejorado sus procesos y se ha ampliado el mercado de la misma, lo que ha
dad como resultado que a la fecha sea una empresa prospera y con un
futuro comercial muy amplio.

Actualmente cuenta con ocho trabajadores incluyendo a su
fundador, los cuales se dedican a la tarea de transformacion de materia

prima en papeleria comercial, social y publicitaria. Cuenta con maquinas de
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ultima tecnologia con las cuales se logran trabajos de excelente calidad y
que logran llegar al nivel de los trabajos elaborados por las mejores empresas

de la cuidad capital.

La empresa como se menciond anteriormente no cuenta con una
filosofia institucional establecida, pero las metas y objetivos de la misa estan
bien definidos. La calidad de trabajos es de las mejores en el mercado
Quetzalteco, el manejo de los precios ha sido cuidado minuciosamente por
el encargado, ya que se cuenta con muy buenos precios a nivel del mercado
de la ciudad, motivo por el cual empresas de otros departamentos del

occidente son clientes de la misma.

Actualmente el pais atraviesa por tiempos dificiles, tiempos de
cambios rapidos y significativos en el ambiente econémico. Las empresas
tiene que estar en un cambio permanente, una transformacion acelerada
que los lleve a caracterizarse y sobresalir entre toda la competencia. Hay
que estar a la vanguardia en velocidad, tecnologia y precio, pero se descuida
lo mas importante, el servicio por lo que el presente estudio se basara en el
Nivel de Satisfaccion de los clientes, ya que son ellos los que mantiene con
vida a toda empresa y se tiene que encaminar todas las acciones a lograr la

lealtad de los mismos.

Disefio del instrumento de Investigacion:

El instrumento de investigacion que se utilizara en el presente estudio
sera el de Cuestionario con preguntas cerradas y abiertas dirigidas a los
clientes externos, para evaluar el concepto de los servicios que presta la

empresa y algunas otras variables que se quieran analizar para tomar
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decisiones futuras. Ademas, se utilizard el método de observacion de las

actividades de los empleados dirigidas al servicio al cliente.

114



BIBLIOGRAFIA

Desatrick, R. Como conservar su Clientela. El Secreto del Servicio. Editorial
Legis IESA. Caracas. 1990

Horovitz, Jacques — La Calidad del Servicio- Ed. McGraw Hill- 1,991

Ishikawa, Kaoru - ; Qué es el control total de calidad? — Ed. Norma — 1985

Masaaki, I. Como Implementar el Kaizen en el Sitio de Trabajo (Gemba).
Editorial Mc Graw Hill. Santa Fe de Bogota. 1998

Masaaki Imai. Kaizen — Editorial CECSA — 1989

Masaaki Imai. Cémo implementar el Kaizen en el sitio de trabajo MacGraw
Hill. México 1998

Ramirez Padilla, David Noel y Mario A. Cabello Garza. Empresas
Competitivas. Una estrategia de cambio para el éxito, Ed. McGraw-Hill,
Meéxico, 1997

T
57
&

] {

' N
N “""i uE
% ':";,:.'-7;)/

Ty

115



