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SINTESIS

La investigacion realizada se la ha desarrollado con el deseo de auscultar e
interpretar a la calidad de servicio como una ventaja competitiva en la empresa
Conservas Isabel Ecuatoriana, debido a que en estos tiempos la competencia
entre las empresas se ha transformado en una herramienta altamente estratégica,
en donde la supremacia de las empresas se genera por sus ventajas
competitivas. La empresa no obstante de mantener un estandar de calidad de
servicio medianamente aceptable se ha acomodado a ello, lo que ha creado un
estancamiento en sus procesos sin generar una cultura innovadora de calidad de

servicio.

Para toda organizacion es de gran importancia mantener la calidad de servicio con
la que brinde a sus clientes una mejor atencion, por ser ellos la razén para que
una empresa obtenga un avance exitoso. El resultado positivo y préspero de una
empresa es hacer que mantenga como objetivo, la busqueda de una mejora
constante de la calidad de servicio para que logre ser mas competitiva y marqué

en el entorno y en la mente del cliente la diferencia.

Por tanto se desea implementar una propuesta que contribuya al mejoramiento

de la calidad de servicio que fortalezca las ventajas competitivas de la empresa.
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ABSTRACT

The initial research has developed in order to investigate and interpret the
quality of service as a competitive advantage in the company Conservas
Isabel Ecuatoriana, because these days the competition among firms has
become a highly strategic tool, where the supremacy of the business is
generated by its competitive advantages. However the company to maintain
a quality standard of moderately acceptable service has accommodated this,
which has created an impasse in their processes without generating an

innovative culture of quality service.

For any organization it is of great importance to maintain the quality of
service to its customers to provide better care, being them the reason for a
company to obtain a successful breakthrough. The positive and successful
outcome of a business is to keep as objective, finding a steady improvement
in the quality of service that manages to be more competitive and punched

in the environment and in the customer's mind the difference.

Therefore, we want to implement a proposal to contribute to improving the

quality of service to strengthen the competitive advantages of the company.
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INTRODUCCION

La calidad ha experimentado cambios en su concepcion y en su accionar, que
de acuerdo a sus evoluciones varias han sido los aportes que han otorgado
organizaciones y autores sobre este concepto, considerando el uso y el area
donde se actua. Asi como los grandes pensadores como Juran, M. Joseh, (1989)
considerado el padre de la calidad la define como la triologia: “La planificacion de
la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad son los instrumentos del

directivo en la gestiéon de la calidad”.

La International Standar Organization (ISO) (en su norma 8402), define la calidad
como: "el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud
para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas". Esta acepcion, junto
con la norma ISO 9000, ha permitido la armonizacién a escala mundial y ha
supuesto el crecimiento del impacto de la calidad en el mercado internacional

(Jiménez, 1996, pp. 203-214).

Por otro lado, hay que destacar la gran cantidad de disciplinas que se han

ocupado de ella (Garvin 1984b, pp. 77-92). De ahi que Quintanilla (1988, pp. 85—



95) planteara el concepto de calidad como "eso que todo el mundo entiende,

aunque nadie sabe definirlo".

De acuerdo a las definiciones citadas, se resalta que la calidad del servicio es un
elemento imprescindible para mejorar continuamente la asistencia de las
necesidades de los usuarios con minimo costo, tomando en consideracion que el
cliente es que el determina el éxito de una empresa por la satisfaccion que ésta
le brinde, asumiendo que calidad de servicio no solo es la atencién al usuario,
sino el proceso dinamico que desde el instante a priori y a posteriori y el nivel de

satisfaccion que ha conseguido con el cliente.

Décadas pasadas las primeras investigaciones sobre la calidad se centraron en el
ambito de los productos industriales, dado que en aquel momento fue el tipo de
empresa que ocupaba el mayor protagonismo en la economia mundial, pero poco
a poco el sector de servicio ha ido escalando en las economias occidentales
hasta ocupar actualmente un lugar protagénico dentro de los sectores

econdmicos.

Esto conlleva a considerar que si el contexto de la economia ha cambiado,
pasando de un entorno en que los sectores industriales ocupaban un lugar

preponderante a ocupar un lugar secundario, es logico pensar que los modelos de



gestion empresarial incluido entre ello, los modelos de calidad deben adaptarse a

esta nueva realidad. Asi tiempos nuevos requieren ideas nuevas.

A nivel de Latinoamérica para una organizacion, la relacion con su cliente es vital
para poder lograr el éxito o fracaso de su negocio, ya que un cliente satisfecho
difundira con al menos cinco personas conocidas sobre su experiencia positiva
con los productos, servicios y demas instancias de la compania. Pero una mala
experiencia, podria generar muchos mas comentarios que a la larga perjudicarian

la actividad comercial de la empresa.

En la actualidad en el Ecuador como nunca antes, los consumidores tienen
conocimiento que su opinién tiene poder y que su sentido de satisfaccion con
respecto a bienes y servicios adquiridos es de suma importancia para las
empresas que los proporcionan, es por lo cual muchas empresas a nivel nacional
estan enfocadas no solamente en la comercializacién de productos y servicios
sino en crear una cultura de atencion al cliente la cual se convierte en un factor
fundamental para cualquier empresa que tenga como meta el mantenerse en el

mercado a largo plazo.

Al tratar de analizar el contexto del la calidad en el servicio al cliente por la que

atraviesa el sector industrial de la ciudad de Manta se hace notable que en las



empresas locales todavia no existe una cultura de servicio al cliente lo que
ocasiona que no se proporcione una adecuada atencidn a los consumidores
cuando adquieren los productos o servicios que estas comercializan. Y esto a

largo plazo puede llevar a la caida de la empresa por falta de demanda.

La Empresa Conservas Isabel Conservas Isabel Ecuatoriana S.A.se constituye en
1976, se encuentra ubicada en Manta donde se localiza el puerto atunero. La
empresa Conservas Isabel Ecuatoriana fue totalmente remodelada en septiembre
de 2001 y es en la actualidad la planta de procesamiento de atin mas moderna
del Continente Americano, con capacidad para producir 12.000 cajas diarias.
Desde su inicio, Conservas Isabel Ecuatoriana desarrollé una importante vocacion
exportadora y hoy es el dia en que los productos de Isabel Ecuatoriana se
destinan a mas de 30 paises, principalmente de Sudamérica y Europa, y es
importante que una empresa con una trayectoria tan reconocida mantenga sus

estandares de calidad de excelencia.

No obstante, de ser considerada una empresa lider en el procesamiento y
elaboracion de atunes en conserva, al igual que muchas otras empresas de
distinta naturaleza comercial manifiestan la insuficiente aplicabilidad de
adecuados conocimientos sobre atencion y calidad de servicio al cliente, ademas,
en el contexto actual la calidad no la identifican por el lujo, el tamafo, el brillo, la

excelencia o que la calidad es intangible.



En consecuencia este proyecto se convertira en una herramienta de consulta para
futuros proyectos para la empresa, estudiantes y comunidad, porque les
proporcionara informacion sobre la importancia de la calidad de servicio y su
aplicabilidad como beneficio de la competitividad y contribuira al mejoramiento del

producto y el servicio.

El poco reconocimiento a la calidad como una caracteristica esencial que hoy el
cliente demanda a todos los productos y servicios que adquiere, por tal razén los
procesos de calidad han debido experimentar ciertos cambios en los ultimos afios
para cumplir los requerimientos de los clientes debido a que estos no han sido

aplicados ocasionando que el consumidor no se fidelice con la empresa.

Es asi que surge la necesidad de conocer cémo beneficia la aplicacion de la
calidad en el servicio al cliente en el departamento de ventas de la empresa
Conservas Isabel que contribuya a ser mas competitiva en el mundo globalizado,
para este propoésito se pretende aplicar una estrategia de fortalecimiento de

calidad de servicio en el departamento de ventas de la empresa Conservas Isabel.

Por tal razon se plantea la siguiente interrogante:



¢De qué forma el fortalecimiento de la calidad de servicio en el departamento de
venta de la empresa Conservas Isabel Ecuatoriana S.A., beneficia su ventaja

competitividad?

Se considera las siguientes tareas especificas con la finalidad de orientar esta

investigacion:

1,- ¢Cual es el nivel de conocimiento que posee el personal del departamento de
ventas de la empresa Conservas Isabel Ecuatoriana S.A, sobre calidad de servicio

que aporte como ventaja competitiva?

2.- ;Qué proceso de fortalecimiento de la calidad de servicio aplican en el

departamento de ventas de la empresa Conserva Isabel Ecuatoriana S.A.?

3.- ¢, Coémo contribuye la aplicacion de un proceso de fortalecimiento de calidad de
servicio en el departamento de ventas de la empresa Conservas Isabel

Ecuatoriana S.A. , que favorezca a ponderar las ventajas competitivas?

4.- ; Qué actividades utiliza el departamento de ventas de la empresa Conservas
Isabel Ecuatoriana S.A., para fortalecer la aplicacién de la calidad de servicio

como ventaja competitiva?

El objeto de estudio se lo establece como ventaja competitiva y como campo de
estudio Calidad en el servicio del departamento de ventas. Esta indagacion

sobre la calidad en el servicio al cliente hoy en dia es fundamental para poder



ofrecer un buen servicio o un buen producto; se precisa conocer las exigencias
en la calidad de servicio, asi mismo las del cliente. La calidad de servicio
constituye uno de los elementos primordiales en una organizacion, debido a que
ellas son generalmente juzgadas por el servicio que brindan, lo que influira en el
volumen de la demanda y también en las personas que hacen la demanda;
consecuentemente la calidad de servicio se convierte en una estrategia de

posicionamiento en relacién de los competidores.

En este mercado tan competitivo donde la calidad de servicio es esencial y las
necesidades de los clientes evolucionan cada dia, las demandas por un mejor
servicio tienen un lugar prioritario en las organizaciones de toda indole que operan
con el publico y que es importante para sobrevivir ante la competencia, debe
enfocarse esencialmente al trato con los clientes. Se reconoce que este tema no
es algo nuevo para las empresas privadas y publicas, pero ocasionalmente se
olvidan que el cliente es el elemento principal en las mismas, no obstante que
del servicio depende si regresen o no al lugar donde acuden a satisfacer sus

necesidades.

Estos antecedentes destaca la importancia de elaborar este proyecto, con la
finalidad de analizar y verificar los procesos de aplicabilidad de la calidad de
servicio como ventaja competitiva y demostrar como pueden obstaculizar su

desarrollo o beneficiar a la solucion de problemas que afectan el servicio, y se



deteriora los factores que mejoran las ventajas competitivas, que es la calidad de

servicio.

Segun Horovitz, J. (2001) y su aporte sobre calidad de servicio indica que “Es el
conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del

mismo”.

Un cliente satisfecho sera atraido por los elementos que manifiesta el autor,
porque para €l lo mas importante es poder contar con una empresa que logre
captar sus necesidades y cumplirlas, éste servicio que genera favorables
opiniones entre los clientes creara para esa empresa un ventaja competitiva, que

le permitira posesionarse en un lugar de superioridad en el mercado.

El objetivo general planteado es: “Determinar la calidad del servicio al cliente del
departamento de ventas como ventaja competitiva en empresa Conserva Isabel
Ecuatoriana S.A., en el ano 2015". Para lograr el objetivo planteado se

establecieron las siguientes tareas cientificas:

1. Determinar el nivel de conocimiento que posee el personal del departamento
de ventas de la empresa Conservas Isabel Ecuatoriana S.A, sobre calidad

de servicio que aporte como ventaja competitiva.



2. Identificar el nivel alcanzado de los estandares de calidad del servicio que
hace el departamento de ventas de la empresa Conservas Isabel

Ecuatoriana S.A.

3. Determinar el nivel de importancia que tiene la de calidad de servicio en el
departamento de ventas de la empresa Conservas Isabel Ecuatoriana S.A.,

que favorezca a ponderar las ventajas competitivas.

4. Investigar la necesidad de mejorar los procesos de calidad de servicio en el
departamento de ventas de la empresa Conservas Isabel Ecuatoriana S.A.,

para fortalecer su aplicacion como ventaja competitiva.

5. Elaborar una propuesta.

Del presente proyecto de investigacion se dedujo la presente hipotesis: El
fortalecimiento de la calidad de servicio del departamento de ventas de la
empresa Conservas Isabel Ecuatoriana S.A. contribuird a generar una ventaja
competitiva?. Como variable independiente se establece la calidad del servicio y la

dependiente ventaja competitiva.

METODOS Y TECNICAS

Este proyecto de investigacion estara disefado de acuerdo a los siguientes

métodos:

Nivel o tipo de investigacion: Este proyecto sera de tipo descriptivo y

propositivo. Sera descriptivo porque describira la problematica expuesta y



propositivo porque al final de la investigacion se procedera a la presentacion de

una propuesta

Investigacion documental y bibliografico: Por medio de este tipo de
investigacion dara a conoce, comparar, ampliar, mejorar y deducir los diferentes
enfoques teoricos plasmados en conceptos de los diferentes autores en base a

este tipo de proyecto de investigacion.

Investigacion campo: Se utiliza este tipo de investigacion porque el estudio

sistematico de los eventos sera tomado en el mismo lugar de los hechos.

Métodos: En este trabajo investigativo se utilizara el método cualitativo vy

cuantitativo.

Cualitativo: Este proyecto poseera una explicacion del fendmeno a estudiar y se

realizara una interpretacion de la realidad.

Cuantitativo.- Se utilizaran los resultados para realizar el analisis y el estudio de
los mismos y se los graficara en cuadros estadisticos, utilizando la tabulacion

graficacion y analisis.

Técnicas.- Se utilizara encuestas y entrevistas.

Instrumentos: Los instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de la

informacién seran: cuestionarios y formularios de preguntas.

10



POBLACION Y MUESTRA

Poblacién: La poblacion a estudiar sera: 80 personas, de las cuales se escogera

5 directivos del departamento, 35 empleados y 40 usuarios.

11



CAPITULO |

1.1 MARCO TEORICO

1.1.1 Antecedentes investigativos

La Universidad Privada Antenor Orrego, Facultad de Ciencias Econdmicas,
Escuela Profesional de Administracion, contribuye con una investigacion que
aporta a fundamentar esta investigacion, con el tema “Influencia de la calidad del
servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Clato Tottus-Mall,
de la ciudad de Trujillo 2014” en Peru, como requisito para la obtencion del titulo
de Licenciado en Administracion, de Rafael Vela Mori y Lizdey Milagros Zavaleta

Cuevas, en que se cita la siguientes conclusiones:

La calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas CLARO- TOTTUS—
influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica que si existe una

buena calidad de servicio esto repercute en el incremento del nivel de ventas.

Los factores controlables como la oferta de los equipos de Claro el trato— amable
y buena comunicacion del promotor influyen de manera positiva en el nivel de

ventas.

La evaluacion de las dimensiones de calidad de servicio, en términos de
infraestructura moderna, confiabilidad, empatia, respuesta tiene un impacto
positivo en los clientes, debido a que confian en los productos ofertados y son
escuchados ante cualquier duda que tengan sobre los productos por parte de los

promotores de ventas.

12



Se puede decir que los niveles de calidad de servicio y los niveles de ventas se
relacionan, ya que los clientes lo califican como bueno y regular; en tiendas de

cadenas claro tottus — mall, de la ciudad de Trujillo.

El segundo trabajo de investigacion realizado por Gabriela Hidalgo, de la
Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Ciencias Administrativas, con el
tema “La calidad del servicio Post-venta y la ventaja competitiva de la empresa

Ford Quito Motors” de la ciudad de Ambato.

. Se pudo determinar luego de la investigacién que la empresa no cuenta con
un sistema de capacitacion adecuado, por ende las ventas se han visto afectadas
en los ultimos meses, la falta de técnicos especializados es la fuente y causa
principal de dificultades en la organizacién, el personal necesita actualizar sus

conocimientos.

* El servicio post venta segun las encuestas realizadas se encuentra en un nivel
medio puesto que en algunos casos es poco satisfactorio y en otros nada
satisfactorio cabe resaltar que en la mayoria de los casos es por falta de

puntualidad en las entregas.

* El conocimiento de los clientes acerca de los servicios post venta que oferta

Ford Quito Motors es casi nula.

13



* Con los resultados obtenidos se concluye que la empresa no le ha dado
importancia a la capacidad de sus colaboradores, o que ha conlleva ha obtener

resultados insatisfactorios.

Otro aporte a esta investigacion es sobre “La calidad de servicio como ventaja
competitiva en una empresa distribuidora de pinturas”, desarrollada por Sandra
Isabel Gonzalez Castafieda, previo a la obtenciéon del titulo de Administradora de

empresas, en el grado académico de Licenciada, se termina lo siguiente:

1. Los resultados de la investigacion indican que la mayoria de los empleados no
se encuentran identificados con los valores de la empresa ya que los mismos no
estan a la vista del publico; saben que la distribuidora de pinturas, cuenta con una
mision y vision, pero no saben cual es. Se sienten motivados a seguir trabajando,
por necesidades econdmicas y porque les gusta su trabajo, pero a la vez
reconocen que se desmotivan por la mala comunicacién, falta de equipo y
materiales, y porque no se trabaja en equipo. Otro aspecto a considerar, es que
los empleados no han recibido entrenamiento sobre como tratar a los clientes, no
se programan cursos de capacitacion técnica, y si se programan es una vez al
ano, después de la jornada de trabajo; esto se reflejé en la percepcion que tienen
los clientes externos sobre el conocimiento técnico que posee el personal, ya que
al consultarles indicaron es: “en algunos productos”. Todos estos factores
provocan que la atencidon que brinda la empresa a sus clientes no sea la

adecuada, por lo que se comprueba la primera hipotesis.

14



2. El diagnostico realizado a la empresa distribuidora de pinturas, permitio
determinar que no se aplican estrategias de confiabilidad en la atencion al cliente.
El servicio que ofrece la distribuidora de pinturas, es confiable en cuanto a
producto en buen estado, no siendo asi en pedido correcto y tiempo de entrega.
Tampoco se practican estrategias de recuperacion en el servicio, cuando los
clientes presentan alguna objecion o queja, la solucién se considera muy lenta;
debido a que los empleados de servicio, primero consultan con el superior.
También, se pudo comprobar que los clientes no recuerdan algun acontecimiento
como de buen trato, que les sorprendido o les 185 agrado, sélo recuerdan el
lanzamiento de promociones como apoyo en los ultimos 3 meses, lo que
determina que no se han implementado estrategias de retencién en el servicio. La
ausencia de estas estrategias ha provocado que no se atienda oportunamente los
requerimientos del consumidor. La segunda hipdtesis planteada en el plan de
investigacion, afirma que la empresa debe aplicar estrategias de calidad en el
servicio tales como: confiabilidad, retencion, recuperacion y equidad en el servicio,

para que brinde una eficiente atencion a sus clientes, lo cual es totalmente cierto.

3. En la investigacion de campo se detectd que la empresa no cuenta con un
sistema de evaluacioén del desempeno en el servicio al cliente, por lo que el mismo
no es cumplido a cabalidad por parte del personal de ventas y servicio al cliente.
Ademas, no cuenta con estrategias para el control interno y externo de la calidad
en el servicio que le permita a la distribuidora manejar adecuadamente las
funciones del personal que tiene contacto con los consumidores. Al finalizar el

estudio se comprobd la tercera hipétesis planteada en el plan de investigacion, la

15



cual afirma para que ya no se presenten deficiencias en el servicio, se deben
aplicar controles por medio de revisiones periédicas que mejoren la atencion al

cliente.

1.1.2 Fundamentacion Teorica

Mendoza (2007) declara que la calidad del servicio” como el atributo que
contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicién de la empresa o industria
dentro de los mercados, en el largo plazo es la opinidon de los clientes sobre el

producto o servicio que reciben”.

Este mismo autor también sefala especificamente que la calidad del servicio en el
mundo actual se ha convertido en un requerimiento imprescindible para poder
competir en los mercados globales, gracias a las implicaciones que tiene en la
cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas

para las empresas que realizan tales procedimientos.

Hoy en dia la calidad del servicio se ha convertido en una herramienta estratégica
que ayuda a la obtencion de una ventaja competitiva y diferenciadora en la cual se
considera la utilizacion de la percepcion de cuales son los requerimientos de los

consumidores y como se puede ofertar un producto que llegue a satisfacer las
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necesidades del cliente conjuntamente con la atencién personalizada que este se

merece para asi lograr estabilidad en el vinculo comercial.

De acuerdo con el autor Diaz de Santos (2007) “una ventaja competitiva
constituye una destreza o habilidad especial que logra desarrollar una empresa y

que la coloca en una posicion de preferencia a los ojos del mercado”.

El poder desarrollar una ventaja competitiva dentro de los mercados comerciales
es de vital importancia para la supervivencia de las empresas por lo cual es
necesario el desarrollo de estrategias que puedan contribuir a lograr este objetivo.
Uno de los elementos que muchas veces se le da muy poca importancia pero es
uno de los pilares del éxito empresarial es la calidad del servicio ya que esta

afianzara el nivel de satisfaccion provisto por los productos o servicios adquiridos.

Desarrollar la calidad de servicio como ventaja competitiva dentro de las empresas
es algo que en los ultimos anos ha tenido un incremento significativo, ademas de
ser una de las principales herramienta utilizadas por empresas que han estado al
borde de desaparecer y con esto han logrado no solo poder establecerse en el
mercado nuevamente sino escalar a posiciones predominante y ser lideres en los

mercados globales.
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1.1.2.1 Calidad

Para el autor Deming (2009) la calidad como un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado. Esta afirmacion
indica que el principal objetivo de la empresa sera el no perder su lugar en el
mercado, proteger su inversion, generar ganancias y asegurar plaza laborar para
sus empleados. Para poder conseguir este objetivo la herramienta a utilizar es la
calidad. La forma de incrementar la calidad es mediante el mejoramiento del
producto y la adecuacion del servicio a las necesidades especificas del
consumidor para reducir asi la variabilidad en el disefio de los procesos de

produccion.

Los autores Juran y Gryna (1993) manifiestan que la calidad se define como
adecuacion al uso, esta definicidon implica una adecuacion estructural del disefo
del producto o servicio en cuanto a la calidad y el disefio y a cuan medible sera el
grado en que el producto cumple con las normas de fabricacion y aceptacion
publica. La calidad de disefo se refiere a las caracteristicas que potencialmente
debe tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad
de conformidad apunta a cdmo el producto final adopta las especificaciones

disenadas.
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La Calidad ha sufrido un constante proceso de evolucidon hasta llegar a
convertirse en una forma de gestion que incluye el concepto de mejora de forma
continua en cualquier empresa y a todos los niveles de la misma, y que afecta a
todos aquellos que se encuentran relacionados a todos los procesos. Por lo que
ésta se ha establecido en una necesidad estratégica y en una herramienta para la

supervivencia en mercados altamente competitivos.

La organizacién que desea ocupar el liderazgo debe ser consciente de sus
clientes potenciales son sus mejores aliados para conseguir este objetivo, esto
amerita de una excelente produccion, ademas de cuidar las relaciones con sus
clientes y, resultando que las empresas vinculen su estrategia de marketing a su

sistema de calidad.

1.1.2.2 Importancia de la Calidad

Se conoce que una de los objetivos de la calidad es satisfacer las necesidades de
los consumidores, lo cual genera como consecuencia que se manifieste dentro de
las empresas la indispensable importancia de incrementar los niveles de calidad
en todas ellas, lo que a su vez beneficiara permitiendo generar productos y
servicios que cumplan con las expectativas de los consumidores actuales logrando

asi su fidelizacion.
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Carlos Colunga Davila (1995) sefala que la importancia de la calidad puede llegar
a traducirse como los beneficios obtenidos a partir de una mas adecuada manera
de hacer las cosas y buscar la satisfaccion de los clientes, para conseguir esto se
puedo utilizar los siguientes mecanismos: la reduccion de costos, presencia y

permanencia en el mercado y la generacion de empleos.

Reduccion de costos.

Gracias a la disminucion del reproceso los costos se reducen, debido a que se
utilizan las piezas de productos que no se desechaban para ser utilizadas en otros
productos, lo cual también contribuye a una optimizacion del tiempo de los
encargados de produccion que pueden invertir mas tiempo en el mejoramiento y

optimizacion de dichos productos mejorando el sistema de produccién en general.

Disminucion en los precios.

Como consecuencia en la reduccion de costos, gracias a la reutilizacion de
materia y el aprovechamiento del tiempo y material en procesos de produccion,
contribuyendo también a la reduccion del desgate de la fuerza laboral esto genera
un considerable aumento en la productividad de la empresa por lo cual los costos

de productos y servicios pueden ser reducidos.

Presencia en el mercado.

Con una calidad de produccion superior a la de la competencia, con un precio que
permite una ventaja competitiva, linea de productos innovadores que se

encuentran en constante mejoramiento, se crea en el mercado un reconociendo
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de marca por parte del consumidor lo que establece un nivel de confianza hacia
los productos y servicios que la compania oferta lo que permite poder ocupar un

puesto preferencial en el mercado comercial.
Permanencia en el mercado.

A causa de la reduccion de costos de produccion, disminuir el precio de productos
y servicios y haber obtenido un lugar favorable dentro del mercado la empresa
tiene mayores probabilidades de poder permanecer en el mercado con una
fidelidad por parte de los consumidores que se encuentran satisfechos por los

servicios y productos adquiridos.
Generacion de empleos.

Como consecuencia de la utilizacion de los beneficios antes mencionados se
genera un mayor nivel de produccion gracias al aumento de demanda del mercado
lo que permite poder generar mayores plazas de empleo para cubrir los
requerimientos de produccion, esto también demuestra que la empresa esta
pasando por un crecimiento que cumple con uno de los objetivos primarios de toda

organizacion.

1.1.2.3 Tipos de Calidad

Calidad externa:

Esta de hace referencia a la satisfaccién de los consumidores. El objetivo de la

calidad externa es asegurarse que los productos o servicios puedan satisfacer las
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expectativas de los clientes para asi poder establecer un nivel de fidelidad con los
mismos y de tal manera se pueda lograr un acrecentamiento en su participacion

en el mercado.

En este tipo de calidad los consumidores y los socios externos de las
organizaciones son los principales beneficiarios, por lo que este tipo de proceso
amerita la consideracion de la opinidn de los clientes ademas de tomar en cuenta
las necesidades no expresadas por lo mismo que deben ser interpretadas por la

empresa.

Calidad interna:

La calidad interna se enfoca a poder mejorar el funcionamiento interno de una
organizacion. La razoén principal de este tipo de calidad es el poder hacer una
implementacion de los medios para poder obtener el mas 6ptimo funcionamiento
de la compaiia y poder identificar y corregir aquellos funcionamientos poco

favorables

El cuerpo administrativo y la fuerza laboral se convierten en los principales
beneficiarios de la calidad interna de una empresa ya que esta después de cumplir
varias etapas de participacion interna lo que ayudara a la determinacion y
formalizacion de todos los procesos que ocurren dentro de la institucion para asi

poder ser mejorados o alterados posteriormente.
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1.1.2.4 Estandares de Calidad en las empresas

En todo tipo de organizaciones, los estandares ayudan al control de las
operaciones de la misma sin la necesidad de una supervision individual de los
empleados que laboran y cual es su desempeno en sus actividades asignadas.
Los estandares se convierten en referentes de contraste de la aceptacion o

modificacion de servicios o productos ofertados por una empresa.

Toda empresa busca brindar a los consumidores productos o servicios de calidad.
Para poder alcanzar esta meta los altos lideres de las instituciones necesitan
establecer ciertos estandares de calidad que le permitiran obtener informaciéon que
ayudara a medir la efectividad del producto o servicio que estan brindando. De tal
manera, los estandares se convierten en acciones que ayudan a crear estrategias
por las cuales los productos y servicios ofertados por una empresa para lograr

satisfacer de mejor manera a los consumidores.

Philip Kotler (1997) manifiesta que dentro de los estandares de calidad de las
empresas se destacan tres los cuales son medulares para la estabilidad de una

organizacion los cuales se mencionan a continuacion.

Calidad de los insumos y el producto
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Estos se manifiestan previamente al proceso de elaboracion de productos vy se
utilizan para control de los insumos (materia prima) o las partes que han de
intervenir en el procesamiento y elaboraciéon de un producto. Por ejemplo los
materiales que se han comprado son de calidad, si la maquinaria con la que

cuentan esta en buen estado.

Calidad del proceso

Este se da durante el proceso de produccion y se basan en las caracteristicas de
calidad que el producto debe cumplir al momento de su procesamiento. Por
ejemplo, si el producto no esta siendo ensamblado de forma correcta y si los
empleado estan cumpliendo con sus funciones de forma adecuada en beneficio de

la produccion.

Calidad del servicio

Se dan una vez que el servicio se ha ejecutado y es la forma de poder medir que
todas las caracteristicas de calidad del producto terminado puedan cumplir con
satisfacer las necesidades del consumidor por lo cual este fue adquirido. Por
ejemplo, que los acabados de los productos sean de alta calidad o que su

funcionamiento sea el correcto.

1.1.2.5 Servicio

Segun Philip Kotler (1997) indica el servicio trata de cualquier actividad o beneficio

que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
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propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un
producto fisico. Esta definicion permite distinguir los servicios de los productos, los
cuales son normalmente tangibles, pueden ser fabricados por adelantado y

transmiten posesion.

Los servicios, debido a su propia naturaleza, se diferencia a los bienes tangibles
en la forma en que son producidos, consumidos de igual forma a como son
evaluados. La compra de un servicio establece una relacion comercial muy
peculiar, muy diferente de la que se establece cuando se adquiere un bien fisico o

tangible.

El cliente de un servicio habitualmente adquiere “valor” sin que se le transfiera la
propiedad de ningun elemento que pueda tocar, esto hace referencia a que es
imposible apreciarlos por medio de los sentidos antes de su adquisicion,
implicando que los resultados no puedan ser medidos, comprobados y verificados

para verificar su calidad antes de la venta.

La calidad en una empresa la cual se dedica a la produccion de un servicio, no
puede medirse mediante pruebas estandarizadas efectuadas en el laboratorio, con
pruebas de resistencia, o por el cumplimiento de los estandares establecidos.

Cuando lo que se comercializa es un servicio, son las personas que brindan el
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servicio quienes se convierten en los productores del mismo y su calidad depende

basicamente de su interaccion aceptacion con el consumidor.

1.1.2.6 Tipos de Servicio

Teniendo conocimiento que un servicio conlleva un conjunto de acciones
interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de que el consumidor obtenga
el producto en el momento y lugar adecuado asegurandose de que se le dara un
uso correspondiente. El autor Idelfonso Grande Esteban (1996) establece la
existencia de cinco diferentes tipos de servicio, que se detallan a continuacion

presentaremos:

Servicio genérico.

Son aquellos servicios que la mayoria de los consumidores necesitan para poder
satisfacer sus necesidades basicas, tales como son: alimentos, ropa y la vivienda,
también existen otros servicios genéricos, como descanso, limpieza, transporte,

entrenamiento o asesoramiento.

Servicio basico.

Se caracterizan por ser servicios minimos que adquieren los consumidores, un
ejemplo de este tipo de servicio puede ser cuando un cliente solicita la asistencia
de un doctor y este va con gusto a revisar adecuadamente a su paciente en la

comodidad de su hogar.

Servicio aumentado.
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Es un servicio adicional que se le proporciona al consumidor. Por ejemplo cuando
se desea comprar unos zapatos y la persona encargada de efectuar la venta
adicional a la compra efectuada hace un obsequio como pintura para el cuidado o

accesorios para los mismos.

Servicio Global.

Este tipo de servicios engloba lo que se conoce como la oferta conjunta de

servicios.

Servicio Potencial.

Son los que los consumidores se imaginan que podran encontrar, ya que los
servicios se desarrollan, y el cliente espera que superen sus expectativas, ya que

tal vez hayan incorporado nuevas tecnologias a éste.

1.1.2.7 Servicio al Cliente

Segun el autor Serna Gomez Humberto (2006),” el servicio al cliente habla del
conjunto de estrategias que una organizacién llega a disefar para poder
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
consumidores externos”. De esta definicion deducimos que el servicio de atencion

al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.

27



Los negocios se vuelven exitosos debido a que resuelven los problemas y
satisfacen las necesidades de sus clientes. Solo cuando se logra hacer esto se
puede generar suficiente dinero para cubrir los costos, liquidar los gastos y
obtener una ganancia, por lo que el servicio al cliente se establece como una de
las herramientas de mayor importancia para la estabilidad econdmica de una

empresa.

Se entiende que este consumidor, es el punto vital para cualquier empresa o
institucion; sin él, no habria una razon de ser para los negocios. Por tanto, conocer
a fondo las cada vez mas sofisticadas y especializadas necesidades del
consumidor, asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con estrategias
adecuadas; en una época de mercados cambiantes, es un asunto vital de la
supervivencia y prosperidad de las organizaciones. Es esa la base de la
mercadotecnia y comunicacion: su servicio al cliente, adecuado a las estrategias

en las organizaciones de cualquier tamano.

Por eso, el servicio al cliente debe enfocarse en las organizaciones a partir de la
vision de la Mercadotecnia, mediante su comunicacion con el mismo cliente, ya
que el servicio al cliente se orienta a poder satisfacer las necesidades del
consumidor, lo que generara como resultado lograr satisfacer las necesidades

propias de la empresa.
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1.1.2.8 Importancia del Servicio al Cliente

Una vez que un cliente ha encontrado el producto deseado, y en el proceso recibio
un buen servicio al cliente, este conjunto de acciones llegan a satisfacer las
necesidades que el consumidor estaba buscando saciar y a consecuencia de
quedar satisfecho el cliente regresara y volvera a comprar al establecimiento

comercial y es muy probable que lo recomiende a sus conocidos.

Pero al contrario si el consumidor recibié una mala atencién indiferentemente haya
encontrado o no el producto que estaba buscando por otro lado, si un cliente, haya
encontrado o no el producto que buscaba esto ocasionara no solo que el cliente
muy probablemente no regrese al establecimiento comercial sino también que
compartira de su experiencia negativa con otras personas y estas la compartiran

con otras afectando asi la empresa.

El buen servicio a los clientes es un aspecto que debe ser inamovible en cualquier
lugar de una institucion donde se trabaje directamente con los consumidores,
desde los encargados de la seguridad del local hasta los encargados de contestar
y atender las llamadas telefénicas. Esto conlleva una constante capacitacion a
todo el personal para que pueda brindar un excelente servicio a los consumidores
que se acercan a la empresa no solo a los que tiene contacto directo con el

cliente.
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El saber dirigirse y tratar a los clientes es de mucha importancia para el éxito de
una empresa ya que las industrias no solo venden productos o servicios sino que
también estan vendiendo imagen y ésta imagen es la que los consumidores se
llevaran y la compartiran con otras personas. En el mundo comercial de la
actualidad no es suficiente producir productos y servicios de calidad, la calidad de
servicio al cliente es igual o mas importante ya que todo cliente gusta de gozar de
una experiencia de compra grata y es lo que permanecera en su mente mas que
el mismo producto en si, es por esto que el servicio al cliente determinara cuales

son las empresas que tendran éxito.

1.1.2.9 Calidad de Servicio

En el entorno actual la calidad de servicio se convierte en una de las variables de
vital importancia para la competitividad de una empresa. Las empresas tienen
claro que si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo como el de la
actualidad, ofrecer una elevada calidad de servicio se convierte en algo totalmente

necesario e indispensable.

Los productos y servicios ofrecidos por las empresas deben tener aquellas
caracteristicas que los clientes requieren y valoran, es decir que deben cumplir

con sus expectativas y si es posible deben superarlas en lo posible. De modo que,
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la opinion del cliente se transforma en una informacién sumamente relevante para
las empresas. No es suficiente que la empresa esté convencida de que ofrece un
servicio o producto de calidad, sino que debe ser el mismo cliente el que tenga
esa percepcion; convirtiendose por tanto el tema de la calidad de los servicios en

un tema de alta complejidad y subjetividad.

Segun el autor Barroso (2000) una de las caracteristicas que define a la calidad de
servicio es el hacer una comparacion entre lo que el cliente espera recibir, es decir
cuales son sus expectativas del servicio y que realmente recibe o que percepcion
tiene de lo que esta recibiendo, esto es el desempeno o la percepcion del

resultado del servicio que se ha adquirido.

Esto indica que al momento de que un cliente adquiere un servicio este tiene una
percepcidn previa de los beneficios satisfactorios que obtendra por medio de dicho
servicio y la calidad de este sera determinada por cuanto esta percepcion previa
sea cumplida, es decir entre mas los beneficios del servicio cumplan con las

expectativas del cliente mayor sera su satisfaccion.

La calidad de servicio implica una comparacion entre las expectativas del cliente
todas aquellas predicciones hechas previamente por los consumidores sobre lo

que es probable que ocurra durante una transaccion inminente y las percepciones
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es decir como se presenta el servicio al consumidor en funcion objetiva y subjetiva

que éste tiene sobre el servicio recibido.

1.1.2.10 Ventaja

La Real Academia de la Lengua Espanola (2014) “define ventaja como una
caracteristica o situacion que hace que una persona 0 una cosa sea mejor en
comparacion con otra, Circunstancia o condicion a favor, Provecho o ganancia de

algo”.

Esta definicidon apoya para determinar que la ventaja ayuda a poder designar una
diferencia a favor que una persona posee con respecto a otra, haciendo un
contraste entre ellos, lo que indica que no puede existir una ventaja de ningun tipo
sino  existe otra situacion contrapuesta directamente relacionada con un

acontecimiento que una persona experimenta.

Obtener una ventaja se puede dar en diferentes ambitos y situaciones de la vida
diaria tales como en el campo laboral donde se puede obtener una ventaja sobre
sus companeros de trabajo gracias a su buen desempefo en el cumplimiento de
las tareas asignadas. En los deportes, es muy comun observar a un atleta obtener
una ventaja cuando su puntuacion, condicidon fisica es superior que la de su

oponente.
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1.1.2.11 Ventaja competitiva

Michael E. Porter (1985) desarrollé el concepto de ventaja competitiva, indicandola
como una estrategia elegida y ejecutada por una organizacibn que puede
determinar y sustentar su suceso competitivo y es necesario para que esta exista,
el valor que una firma es capaz de crear para sus consumidores debe ser mayor al
costo que tenga la firma para la creacion de dicho valor, argumentando que el

valor es lo que los consumidores estan dispuestos a pagar.

Este concepto del autor Porter ayuda a concluir que una ventaja competitiva esta
relacionada con el de creacién de valor. Para poder crear un valor econémico es
necesario que los ingresos que la empresa ha obtenido sean mayores al costo de
inversion. En otras palabras, se creara valor si el costo del producto o servicio sea
mayor al costo produccion y comercializacion, dado esto se dird que existe una

ventaja competitiva cuando existe este caso.

Por medio de la implementacién de las ventajas competitivas, es posible que una
organizacion pueda llegar a ocupar una posicion favorable en relacion a la
competencia dentro del mercado. Para lograr este objetivo, existen varias
estrategias que ayudan a fomentan el buen posicionamiento de la empresa las

cuales deben estar implementarse de forma correcta. Al referirse a ventaja
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competitiva, se hace alusién a dos pilares fundamentales: Liderazgo en costo y
diferenciacion; sin embargo hay que tener en cuenta que la competencia engloba

cinco fuerzas a partir de las cuales es posible medir el grado que implican.

1.1.2.12 Competitividad

Para el autor Pineiro (1993) la competitividad depende su relacion con otros
conceptos para lograr ser definida. Esta se enfoca en la capacidad que tiene un
sector determinado para crear, desarrollar, producir y distribuir productos o
servicios dentro en un mercado internacional, generando asi ganancias crecientes

de sus recursos.

Por lo que la definicion de competitividad esta supeditada a la relacion del analisis
nacion, sector, marca, del tipo de producto que se esta analizando analizado sea
este de necesidad basicas, productos diferenciados, cadenas productivas, etapas
de produccion y del objetivo de la indagaciéon -corto o largo plazo, explotacion de

mercados, reconversion, etcétera.

Un aspecto que es importante tener en cuenta es el poder diferenciar dos tipos de
competitividades. Una que se considera como artificial, que es asociada con el

descenso de la demanda interna y el crecimiento de la capacidad ociosa, con la
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explotacion de recursos naturales abundantes y el aprovechamiento de fuerza

laboral a un costo menor.

La competitividad estructural que es sustentada en la capacidad de una economia
para incrementar su eficiencia y productividad, para poder diferenciar productos,
utilizacion de nuevas tecnoldgicas y mejorar la organizacion empresarial y los
procesos productivos. Una cualidad de esta competitividad es su perdurabilidad a
través del tiempo ya que es sustentada en un mejoramiento de los niveles de

productividad como base de una competitividad real.

1.1.2.13 Factores que influyen en la Competitividad

La competitividad segun Porter (1995) obedece esencialmente de la calidad del
producto y del nivel de precios. Estos dos factores en un inicio estaran
relacionados con la productividad, la innovacion vy la inflacién de cada uno de los
paises. Existen otros factores que influyen de manera directa sobre la

competitividad tales como:

Calidad

La calidad de producto es identificada como la capacidad de elaborar factores de
satisfaccion ya sean estos productos tangibles o servicios que puedan llegar a
satisfacer las necesidades y requerimientos de los consumidores. Por otro lado, la

calidad también es realizar de forma correcta cada etapa del proceso de
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produccidn para satisfacer a los consumidores internos de la organizacion y evitar
productos defectuosos. La importancia de la calidad se basa en que ésta ayudara

a elevar la satisfaccion del cliente aumenta.

Productividad

La productividad se caracteriza como la capacidad de poder producir mayor
cantidad de producto o servicios con una calidad determinada de una cierta
calidad utilizando una menor cantidad de materia prima. La productividad depende
en gran manera de la tecnologia empleada vy la calidad de la fuerza laboral, asi en
paises industrializados los trabajadores puede elaborar mucha mayor cantidad de
bienes gracias a la ayuda de maquinaria de alta tecnologia que facilitan los

procesos de produccion.

Los servicios, requieren una atencion personalizada y directa, la productividad
frecuentemente es mucho mas dificil de mejorar mediante capital fisico o humano.
En cambio histéricamente la produccion de bienes manufacturados ha sufrido
grandes aumentos de productividad gracias a la introduccion de bienes de equipo

y nuevas tecnologias.

Calidad del servicio

La calidad del servicio se relaciona con la capacidad de poder satisfacer a los

consumidores, en forma honesta, justa, solidaria y transparente, logrando asi
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poder generar un alto nivel de satisfaccion en sus relaciones con la compafia o
institucion proveedora del servicio y los clientes que adquieren los productos o los

servicios.

Imagen

La imagen es la capacidad de la instituciéon de poder promover en la mente de los
consumidores la idea de que la compafiia es la mejor alternativa para la obtencion
de productos, bienes o servicios que ayudaran a poder satisfacer sus necesidades
y sus expectativas. Posicionar la marca en la mente y gustos del los

consumidores.

1.1.2.14 Estrategia Competitiva

Michael E. Porter (1985)” La estrategia competitiva es un campo en desarrollo de
gran interés para gerentes y dirigentes industriales ya que se basa principalmente
en un profundo entendimiento de los sectores industriales, comercio y servicio, de

la competencia y del entorno”.

Para una empresa en particular, es necesario el desarrollo de disehos de
estrategias competitivas y para eso es necesario tener un entendimiento de la
industria en la que se desenvuelve, conocimiento de su propio negocio, asi como
el conocimiento acerca de los competidores directos. Analizar la competencia,

ademas de desarrollar estrategias corporativas, contribuye ademas a poder
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planificar las finanzas, el marketing, el analisis de valores y muchos otros aspectos

de la vida diaria de un negocio.

El éxito de la estrategia competitiva depende del nivel de efectividad esta pueda
manejar los cambios que se presenten en el ambiente competitivo. Una
competencia acelerada es un indicativo de que ya no es posible esperar por la
accion del competidor, sino es sefal de que hay que anticiparse y prepararse para

enfrentar cualquier eventualidad.

1.1.2.15 Departamento de ventas de Conservas Isabel Ecuatoriana

Dentro de la empresa Conservas Isabel se encuentra el departamento de ventas
el cual esta encargado de realizar el contacto con los clientes potenciales y reales
de la industria para poder asi ofrecer la diferente gama de productos que la
empresa produce. Este departamento cuenta conformado por el director del
departamento y los diferentes agentes encargados de manejar las diferentes

cuentas.

El departamento de ventas tiene entre sus funciones especificas la distribuciéon y
venta de los productos ademas de dar seguimiento diario de las diferentes rutas
de vendedores asi garantizando una cobertura total cubriendo el abastecimiento a

los locales comerciales. En este departamento prepara dia a dia el pedido de
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ventas segun los requerimientos de los diferentes clientes y trabaja
intrinsecamente con el departamento de marketing para realizar actividades como

lanzamiento de productos, ofertas y promociones.

Dentro de las industrias este departamento es de vital importancia para el
crecimiento y estabilidad de las empresas ya que en este se trabaja directamente
con el consumidor quien es el que adquiere los productos y una correcta
implementacion de la calidad de servicio puede hacer la diferencia entre mantener

un cliente o perderlo.

Por lo que después de una detenida observacidon por parte del autor de el presente
trabajo de investigacion se ha podido determinar que dentro del departamento de
ventas de industrias Isabel existe una poca implementacion de una correcta
calidad de servicio al cliente por parte del personal que integra este departamento

lo que podria llegar a ser un elemento perjudicial a la empresa a largo plazo.
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CAPITULOIII
2.1 Analisis e interpretacion de los resultados

Se aplicaron encuestas dirigidas a un numero de empleados del departamento de
ventas de Conservas Isabel Manta; las cuales, una vez tabuladas reflejaron los

siguientes resultados:

Pregunta N°1
1. ¢QUE PERIODO DE TIEMPO LLEVA LABORANDO EN EL DEPARTAMENTO DE

VENTAS DE CONSERVAS ISABEL?

CUADRO #1
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJES

Menos de 1 aiios 1 3%
1 aho 2 6%
2 a5 afos 7 20%
Mads de 5 afos 25 71%
Total 35 100%

TABLA #1

3% 6% B Menos de 1 afios
20% B 1 afo

2 a5 anos

71% H Mas de 5 afos

Fuente: Empleados del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Los resultados de esta interrogante evidencian que el 71% de los trabajadores
encuestados tienen laborando dentro del departamento de ventas de Conservas Isabel
Manta mas de 5 anos, el 20% lleva ahi de 2 a 5 afos, el 6% 1 afio y un 3% menos de 1
afio. Lo que muestra que mas de la mitad de la fuerza de trabajo del departamento de
ventas lleva realizando su empleo por varios afios y cuenta con experiencia necesaria y

conocimiento de las necesidades de los clientes de la empresa.
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Pregunta N°2
2. ;QUE NIVEL DE CONOCIMIENTO USTED POSEE SOBRE LA CALIDAD DE
SERVICIO?

CUADRO #2
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJES
Alto 26 74%
Medio 8 23%
Bajo 1 3%
Nada 0 0%
Total 35 100%
TABLA #2
3% 0%
H Alto
H Medio
Bajo
® Nada

Fuente: Empleados del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Ante la presente interrogante los resultados reflejados por las encuestas muestran
que un 74% de los trabajadores encuestados poseen un conocimiento alto sobre
la calidad de servicio, un 23% posee un nivel medio y un 3% un nivel bajo. Lo cual
demuestra que en su mayoria los empleados del departamento de ventas estan en
la capacidad de proporcionar un servicio de calidad a los consumidores de

Conservas Isabel.
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Pregunta N°3

3. ¢CONSIDERA USTED QUE LOS ESTANDARES DE CALIDAD DE SERVICIO EN EL

DEPARTAMENTO DE VENTAS SON?

CUADRO #3
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJES
Alto 19 54%
Medio 16 46%
Bajo 0 0%
No existen 0 0%
Total 35 100%
0% 0% u Alto
B Medio
46% 54% .
Bajo
B No existen

Fuente: Empleados del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Se puede visualizar los resultados ante la interrogante que un 54% de los
empleados encuestados consideran que los estandares de calidad dentro del
departamento de ventas de Conservas Isabel son altos y un 46% piensan que los
estandares son de nivel medio. Esto es un indicativo de no existe una perspectiva
unificada sobre los estandares que son necesarios para ofrecer una calidad de

servicio.
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Pregunta N°4
4. ; QUE NIVEL DE IMPORTANCIA TIENE EL SERVICIO AL CLIENTE PARA EL
DEPARTAMENTO DE VENTAS DE CONSERVAS ISABEL?

CUADRO #4

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJES
Muy importante 30 86%
Importante 5 14%
Poco Importante 0 0%
Nada Importante 0 0%
Total 35 100%

14% 0% 0% B Muy importante

H Importante
Poco Importante
86% H Nada Importante

Fuente: Empleados del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Los empleados encuestados respondieron ante la presente interrogante y los
resultados reflejados indican que un 86% consideran muy importante el servicio al
cliente dentro del departamento de ventas de Conservas Isabel Manta y un 14%
indico que el servicio al cliente solo es importante. Esto muestra que gran parte de
la fuerza laboral de este departamento reconoce el papel protagonico que un buen
servicio al cliente tiene en el cierre de una venta, el cual es el objetivo principal de

este departamento.
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Pregunta N°5

5. ¢CONSIDERA USTED QUE ES NECESARIO MEJORAR LA CALIDAD
SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE CONSERVAS ISABEL?

91%

CUADRO #5
VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJES
Si 32 91%
No 3 9%
Total 35 100%
TABLA #5

mSi

® No

Fuente: Empleados del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta

Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

DEL

Ante la presente interrogante los resultados reflejados por las encuestas muestran

que un 91% de los trabajadores del departamento de ventas de Conservas Isabel

Manta consideran que es necesario mejorar la calidad del servicio y un 9% piensa

gue no es necesario. Lo que muestra que a pesar de que el departamento tiene un

alto conocimiento de la importancia y como aplicar la calidad de servicio, reconoce

que todavia no se ha logrado cumplir con los objetivos de ofrecer un excelente

servicio a los clientes de la empresa.
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Pregunta N°6
6. ¢(CONSIDERA USTED QUE UNA MEJOR CALIDAD DE SERVICIO PUEDE
CONVERTISE EN UNA VENTAJA COMPETIVA PARA CONSERVAS ISABEL?

CUADRO #6
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJES
Definitivamente 35 100%
Probablemente 0 0%
No estoy seguro 0 0%
No 0 0%
Total 35 100%
TABLA #6

0% 0% 0%
B Definitivamente

H Probablemente

No estoy seguro

® No

Fuente: Empleados del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Un 100% de los empleados encuestados manifestaron que una mejor calidad de
servicio puede definitivamente convertirse en una ventaja competitiva para la

empresa Conservas Isabel Ecuatoriana.
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Encuestas realizadas a clientes del departamento de ventas de Conservas
Isabel Ecuatoriana de Manta.

Pregunta N°1

1. (. CUAL ES EL NIVEL DE CONOCIMIENTOS QUE TIENEN LOS EMPLEADOS DEL
DEPARTAMENTO DE VENTAS DE CONSERVAS ISABEL SOBRE CALIDAD DE
SERVICIO?

CUADRO #7
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJES
Alto 24 60%
Medio 13 32%
Bajo 3 8%
Nada 0 0%
Total 40 100%
TABLA #7
8% 0%
m Alto
H Medio
Bajo
H Nada

Fuente: Clientes del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Los resultados manifestados ante la presente interrogante indican que un 60% de
los clientes encuestados consideran que los empleados del departamento de
ventas de Conservas Isabel poseen un nivel de conocimiento alto sobre calidad de
servicio, un 32% que tiene un nivel medio de conocimiento y un 8% que es bajo.
Estos porcentajes son indicativos de que los clientes después de haber sido
atendidos tienen una percepcion clara sobre que tan bien saben los empleados

atender al cliente o no.
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Pregunta N°2

2. ; CUANDO ACUDE AL DEPARTAMENTO DE VENTAS UNA VEZ FINALIZADA SU
COMPRA CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACION CON EL SERVICIO
PROPORCIONADO POR PARTE DEL PERSONAL?

CUADRO #8
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJES
Muy satisfecho 14 35%
Satisfecho 20 50%
Poco satisfecho 6 15%
Nada satisfecho 0 0%
Total 40 100%
TABLA #8

0%

B Muy satisfecho

15%

m Satisfecho
Poco satisfecho

® Nada satisfecho

Fuente: Clientes del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Los clientes encuestados ante la presente interrogante manifestaron los siguientes

resultados un 50% se encontraron satisfechos con el servicio al cliente
proporcionado por el departamento de ventas de Conservas Isabel, un 35%
estaba muy satisfecho y un 15% poco satisfecho. Lo que muestra que a pesar que
muchos clientes estan a gusto con el servicio ofrecido, existe un porcentaje de

clientes que no han logrado llegar a un nivel de satisfaccion aceptable.
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Pregunta N°3
3. ¢CUAN IMPORTANTE ES PARA USTED LA CALIDAD DEL SERVICIO CUANDO
ESTA REALIZANDO UNA COMPRA?

CUADRO #9
VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAIJES
Muy importante 35 87%
Importante 3 8%
Poco Importante 2 5%
Nada Importante 0 0%
Total 40 100%
TABLA #9

8% 5% 0%
0

B Muy importante
B [mportante
Poco Importante

® Nada Importante

Fuente: Clientes del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Un 87% de los clientes encuestados manifestaron que la calidad de servicio es
muy importante para ellos al momento de realizar una compra, un 8%
respondieron que es solamente importante y un 5% que es poco importante. Estos
resultados muestran que para mas de la mitad de clientes, la forma en la que son
atendidos al momento de realizar una compra es tan importante como el producto

que estan adquiriendo.
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Pregunta N°4
4. ;CONSIDERA USTED QUE EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE CONSERVAS
ISABEL NECESITA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS CLIENTES?

CUADRO #10
VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJES
Si 40 100%
No 0 0%
Total 40 100%
TABLA #10

0%

m Si

E No

Fuente: Clientes del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Los resultados ante la presente interrogante evidencian que el 100% de los
clientes del departamento de ventas de Conservas Isabel consideran necesario
mejorar la calidad de servicio. Esto es un indicativo que a pesar de que los
consumidores en su mayoria se encuentran satisfechos con la forma en la que

fueron atendidos consideran en que esa atencion podria mejorar.
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Pregunta N°5

5. ¢ SEGUN SU CRITERIO CONSIDERA QUE UN EXCELENTE USO DE LA CALIDAD
DE SERVICIO PUEDE CONVERTIRSE EN UNA VENTAJA COMPETITIVA EN EL
MERCADO ACTUAL?

CUADRO #11
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJES
Definitivamente 32 80%
Probablemente 6 15%
No lo se 2 5%
No 0 0%
Total 40 100%
> TABLA #11
15% 0% ® Definitivamente
H Probablemente
Nolo se
80% H No

Fuente: Clientes del Dto. De Ventas Conservas Isabel Manta
Elaborado por: Jorge Figueroa Pinargote

Ante la interrogante se puede visualizar los resultados obtenidos por las encuestas
a clientes que un 80% de ellos considera que el ofrecer una mejor calidad de
servicio puede convertirse definitivamente en una ventaja competitiva, un 15%
manifesté que probablemente y un 5% no sabia. Lo que muestra que los clientes
en su mayoria consideran que poder atender mejor a los clientes diferenciara a

Conservas Isabel de otras empresas de su misma naturaleza.
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CAPITULO Il

3.1 CONCLUSIONES

El personal del departamento de ventas de la empresa Conservas Isabel

Ecuatoriana S.A, posee en su gran mayoria un nivel alto de conocimiento sobre
calidad de servicio y como ésta aplicada de una forma correcta, puede convertirse

en una ventaja competitiva para la empresa.

Los clientes del departamento de ventas de la empresa Conserva Isabel
Ecuatoriana S.A. consideran que a pesar de que se encuentran a gusto
con la calidad de servicio brindado, todavia se la puede mejorar para

llegar a la excelencia.

El personal departamento de ventas de la empresa Conservas Isabel
Ecuatoriana S.A., reconoce que la calidad de servicio no es mala pero se
ha estancado en un nivel y es necesario elevarla para brindar una mejor

experiencia de compra para los clientes.

El personal del departamento de ventas de la empresa Conservas Isabel
Ecuatoriana S.A. y sus clientes indican que una mejora calidad de servicio
se puede convertir en una ventaja competitiva que redundara en beneficio

de la empresa.
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3.2 RECOMENDACIONES

Incentivar al personal del departamento de ventas de la empresa
Conservas Isabel Ecuatoriana la aplicacion adecuada de las técnicas de la
calidad de servicio enfocada a crear una ventaja competitiva en los

mercados.

Promover entre los clientes nuevas estrategias de ventas que permita que
los consumidores experimenten las innovaciones que se aplican en el

departamento de esta empresa tienden a buscar la excelencia.

Concienciar al personal de venta que la aplicacién de las capacitaciones y
entrenamientos brindada por la empresa tienen un valor muy significativo
para la reputacion y el éxito de la organizacion, por tanto es necesario

desarrollarlas para beneficio de ambas partes.

Elaborar una propuesta enfocada en la aplicacion de la calidad de servicio
beneficiara al departamento de ventas de la empresa Conservas Isabel
Ecuatoriana S.A. como ventaja competitiva en el mercado colaborando a

una mejor fidelizacion de los clientes.
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CAPITULO IV

4. Propuesta

4.1 Capacitacion para el mejoramiento de la aplicabilidad de la calidad de
servicio que fortalezca las ventajas competitivas de la empresa Conservas Isabel

Ecuatoriana.

“Servir con excelencia”

Justificacion

Las empresas actualmente tienen necesidad de implementar calidad, con
preferencia calidad de servicio, un servicio que tienda a mejorar los productos, que
se reduzcan errores y defectos para que pondere la productividad, elementos
fundamentales de una empresa para crear una ventaja competitiva en los
mercados donde se desarrolla y lograr alcanzar los estandares de calidad

establecidos por los clientes.

El objetivo de las empresas para aspirar a la consecucion de una alta
competitividad y un desempeno eficiente que las introduzca a obtener las metas
propuestas de excelencia, deben atender en primer lugar las necesidades de un
elemento importante como es el recurso humano, debido a que es el pilar

fundamental que los llevara al éxito deseado. Ante estas exigencias es preciso
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contar con un personal totalmente capacitado y motivado y convertirlos en

herramientas de la calidad.

OBJETIVOS

Objetivo General:

Aplicar una capacitacion para mejorar de la aplicabilidad de la calidad de servicio
que fortalezca las ventajas competitivas de la empresa Conservas Isabel

Ecuatoriana de la ciudad de Manta.

Objetivos especificos

e Presentar a los Directivos del departamento de venta dela empresa
Conservas Isabel Ecuatoriana esta capacitacion sobre la aplicacion de la
calidad de servicio por considerarlo un aporte para fortalecer las ventajas
competitivas.

e Concienciar a los Jefes departamentales la necesidad de capacitar a su
equipo de trabajo para que ellos sean innovadores en su gestion y
produzcan la calidad de servicio requerida.

e Desarrollar una capacitacion que fortalezca sus conocimientos.

Beneficiarios

Los beneficiarios de esta propuesta son el personal encargado del departamento
de ventas de la empresa Conservas Isabel Ecuatoriana, y los jefes
departamentales asociados a esta funciéon. Es esencial tomar en consideracion

que la capacitacion es un factor estratégico para que toda empresa pueda ser
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competitiva, por tanto las capacitaciones deberian ser impartidas constantemente
a los colaboradores de confianza y a todos sus empleados, convirtiéndolos luego

en los investigadores de las necesidades de los clientes y del mercado.

Descripcion de la propuesta

La capacitacion a desarrollarse que sera dirigida al personal que labora en el
departamento de ventas de Conservas Isabel y sus directivos y asociados a esta
gestion, se sugiere sea dictada en sus respectivos locales de trabajo, para no
causar mayor interrupciones en sus tareas administrativas. Se podran dictar en
horarios rotativos de acuerdo a las funciones que desempefan, y el horario que

sea el mas adecuado.

Se recomienda que esta capacitacion sea impartida por profesionales
experimentados en la tematica, idoneos, seleccionados y contratados por la
empresa para cumplir con el objetivo planteado. Ademas se anima que las
capacitaciones de ésta indole se las lleve a efecto por lo menos dos veces al ano.
Conocer al cliente es una ventaja competitiva de una empresa y la voz del
consumidor es con lo que cuentan las empresas, por tanto un personal preparado
y capacitado para captar clientes y mantenerlos satisfechos es una fortaleza muy

importante dentro de una organizacion.

Metodologia
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La metodologia que se propone utilizar sera proactiva, dinamica y participativa,
permitiendo a los participantes la oportunidad de interactuar como equipos de
trabajo y con sus facilitadores. Se sugiere uso de de la tecnologia, internet,
videos, aulas virtuales y exposicién de casos si fuere necesario, que permitan el

intercambio de experiencias.

Actividades

La capacitacion sera de impartida en dos dias, en una horario de seis horas
diarias, seleccionando los dias mas propicios para la capacitacion, sugiriendo un

viernes y sabado. Las tematicas propuestas se describen a continuacion:

PRIMER DIiA

e Visidn estratégica del servicio al cliente, reflexion para la toma de
decisiones.

e Imagen, atencion y reputacion de la empresa prestadora de servicio —
producto.

e Concepciones del servicio, una mirada al tercer mundo.

e El servicio como fundamento de crecimiento.

e El servicio como interaccién personal.

e Principios de un servicio magnifico y las siete habilidades determinantes
del servicio magnifico.

¢ Dimensiones de la calidad de servicio.

e Trabajos practicos
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DISPONER
. DEUNPRODUCTO

Y UNA OFERTA

INTERESANTE

TRAERVISITAS
DEPOSIBLES
CLIENTES, AL

MEJORCOSTE

MEJORA

CONTINUA

SATISFACERAL CONVERTIRESTAS
CLIENTE CON VISITAS ENVENTAS,

LOQUE HEMOS YASUVEZEN
CLIENTES

POTENCIALES

PROMETIDO

SEGUNDO DiA

e Cualidad superior de un producto

e Técnicas de produccion de bajo costo, liderazgo en costo

e Como obtener un equipo profesional altamente cualificado

« Tipos genéricos de estrategia competitiva: Esfuerzo por ser productor de
bajo costo. Estrategia de diferenciacion. Estrategias de enfoques y
especializaciéon

« Estrategias ofensivas: Ataque en los diferentes puntos de los competidores:
débiles, fuertes, simultaneos y laterales.

« Trabajos expositivos
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ANEXOS



UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJECUTIVO

CARRERA: SERVICIOS GERENCIALES
ENCUESTA AL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE INDUSTRIAS
ISABEL MANTA

FAVOR RESPONDER A SU CRITERIO LAS INTERROGANTES COMO PROCESO DE
INVESTIGACION, PREVIO AL CUMPLIMIENTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE
LICENCIATURA EN SERVICIOS GERENCIALES.

1. ¢ QUE PERIODO DE TIEMPO LLEVA LABORANDO EN EL DEPARTAMENTO DE
VENTAS DE ICONSERVAS ISABEL?

a) Menos de 1 aino( )
b) 1 aino ()
c) 2ab5aio ()
d) Mas de 5 afios ( )

2. ;QUE NIVEL DE CONOCIMIENTO USTED POSEE SOBRE LA CALIDAD DE
SERVICIO?

a) Alto (

b) Medio (

c) Bajo (

d) Nada (
3. ¢CONSIDERA USTED QUE LOS ESTANDARES DE CALIDAD DE SERVICIO EN EL
DEPARTAMENTO DE VENTAS SON?

)
)
)
)

a) Alto ()

b) Medio ()

c) Bajo ()

d) No existen ( )

4. ; QUE NIVEL DE IMPORTANCIA TINE EL SERVICIO AL CLIENTE PARA EL
DEPARTAMENTO DE VENTAS DE CONSERVAS ISABEL?

a) Muy importante ( )
b) Importante ()
c) Poco importante ( )
d) Nada importante ( )

5. ¢ PIENSA USTED QUE ES NECESARIO MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE CONSERVAS ISABEL?

a) Si ()
b) No( )

¢Por qué?

63



6. ¢(CONSIDERA USTED QUE UNA MEJOR CALIDAD DE SERVICIO PUEDE
CONVERTISE EN UNA VENTAJA COMPETIVA PARA CONSERVAS ISABEL?

a) Definitivamente ( )
b) Probablemente ( )

c) No estoy seguro ( )
d) No

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJECUTIVO
CARRERA: SERVICIOS GERENCIALES

ENCUESTA A USUARIOS DEL DEPARTAMENTO VENTAS DE INDUSTRIAS ISABEL MANTA

FAVOR RESPONDER A SU CRITERIO LAS INTERROGANTES COMO PROCESO DE
INVESTIGACION, PREVIO AL CUMPLIMIENTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE
LICENCIATURA EN SERVICIOS GERENCIALES.

1. ¢CUAL ES EL NIVEL DE CONOCIMIENTOS QUE TIENEN LOS EMPLEADOS DEL
DEPARTAMENTO DE VENTAS DE CONSERVAS ISABEL SOBRE CALIDAD DE SERVICIO?

a) Alto (
b) Medio (
c) Bajo (
d) Nada (

2. ;CUANDO ACUDE AL DEPARTAMENTO DE VENTAS UNA VEZ FINALIZADA SU COMPRA
CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACION CON EL SERVICIO PROPORCIONADO POR PARTE
DEL PERSONAL?

a) Muy satisfecho ( )
b) Satisfecho ()
c) Poco satisfecho ( )
d) Nada satisfecho ( )

3. ;CUAN IMPORTANTE ES PARA USTED LA CALIDAD DEL SERVICIO CUANDO ESTA
REALIZANDO UNA COMPRA?

a) Muy importante ( )
b) Importante ()
c) Poco importante ( )
d) Nada importante ( )

4, ;CONSIDERA USTED QUE EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE CONSERVASI ISABEL
NECESITA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS CLIENTES?

a) Si()
b) No ( )

¢ Por qué?

5. ¢SEGUN SU CRITERIO COSIDERA QUE UN EXCELENTE USO DE LA CALIDAD DE
SERVICIO PUEDE CONVERTIRSE EN UNA VENTAJA COMPETITIVA EN EL MERCADO
ACTUAL?

a) Definitivamente
b) Probablemente

c) Nolose
d) No

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJECUTIVO
CARRERA: SERVICIOS GERENCIALES

ENTREVISTA A DIRECTIVOS DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE INDUSTRIAS
ISABEL

Favor responder a su criterio las interrogantes, como proceso de investigacion,
previo al cumplimiento de estudios superiores de Licenciatura en Servicios
Gerenciales.

1. DE ACUERDO A SU CRITERIO ¢ QUE PIENSA SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO
DESEMPENADA DENTRO DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE ICONSERVAS
ISABEL?

2. ;CREE USTED QUE LOS CLIENTES EXPERIMENTAN UN ALTO NIVEL DE
SATISFACCION NO SOLO POR LA ADQUISICION DEL PRODUCTO SINO
TAMBIEN POR EL SERVICIO AL CLIENTE QUE SE LE PROPORCIONA?

3. { CONSIDERA USTED A LA CALIDAD DE SERVICIO COMO UN FACTOR EN
BENEFICIO DE LA EMPRESA? Y SI ES ASI ; EN QUE LA BENEFICIA?

4. ;ES CAPACITADO EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE
ALGUNA MANERA EN CALIDAD DE SERVICIO O ALGUN TEMA REALCIONADO?

6. ¢(DE ACUERDO A SU CRITERIO QUE ES NECESARIO MEJORAR DENTRO
DEL DEPARTAMNETO DE VENTAS RELACIONADO CON LA ATENCION AL
CLIENTE?
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FOTOGRAFIAS

Encuestas al personal del Dpto. de Ventas

de Industrias Isabel Manta.

Entrevista a directivos del Dpto. de Ventas de Industrias Isabel Manta
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Encuestas a Clientes del Dpto. de Ventas de Industrias Isabel Manta.

Tutorias con la Lcda. Dana Villacis
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