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RESUMEN EJECUTIVO

La gestion del servicio al cliente ha tomado un gran interés en las organizaciones
para su crecimiento a largo plazo, relacionado en como debe dirigirse y como cubrir
las expectativas de los clientes y cada una de sus necesidades, teniendo como eje la
mejora continua, por tal razon, la empresa Valero y Valero Servicios Logisticos S.A
permitio que se realice una investigacion referente a los servicios que presta a sus
clientes externos, con el proposito de diagnosticar su situacion actual. Para el analisis
se establecieron objetivos orientados a conocer los factores internos y externos que
los clientes consideran importantes para cubrir su satisfaccion, para ello, se aplico el
tipo de investigacion descriptivo para evidenciar en como reciben el servicio en
comparacion del que esperan recibir. La muestra para realizar esta investigacion
estuvo compuesto por veinte clientes que realizan tramites aduaneros en la oficina de
Esmeraldas, los instrumentos que se aplicaron fueron encuestas con una escala del 1
al 5 con extremos de bueno a malo a través de las técnicas de recoleccion de
informacion primaria y secundaria para soporte de sustentacion. En la discusion se
han mencionado proyectos, articulos cientificos y tesis donde se puede realizar una
comparacion de los resultados con los investigadores obteniendo como resultado
niveles alto de satisfaccion en las variables medidas tales como: rapidez y empatia
considerados como factores criticos de éxito en los servicios. En la propuesta se
recomienda la aplicacion de la herramienta Net Promoter Score (NPS) como
estrategia central en vista que pude generar un impacto positivo, puesto que propone
medir la lealtad de los clientes de la empresa, basdndose en las recomendaciones
tiene un intervalo de calificacion que recorre extremos desde lo no favorable hasta lo
favorable con puntaciones de 0 — 10 a través de comportamiento del servicio
prestado.

PALABRAS CLAVES: Gestion de calidad, Servicios al cliente, Procesos de

calidad, NPS, Sinergia, Mejoramiento continuo.
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ABSTRACT

Customer service management has taken a great interest in organizations for their
long-term growth related in how it should lead and how to meet the expectations of
customers and each of their needs, having as the axis the continuous improvement,
for such reason, Valero y Valero Servicios Logisticos S.A allowed an investigation
concerning the services it provides to its users, in order to diagnose their current
situation. For the analysis, it was established objectives aimed at knowing the
internal and external factors that the clients consider important to cover their
satisfaction. For this, the type of descriptive research is applied to show how to
receive the service in comparison to what they expect to receive. The sample for the
accomplishment of this investigation has been made by the clients of twenty clients
in the office of Esmeraldas, the instruments that were applied were surveys with a
scale of 1 to 5 with good ends through the techniques of data collection In Primary
and Secondary Support Support, in the discussion are the designated projects,
scientific articles and theses where | can make a comparison of results with the
researchers that result in high levels of satisfaction in the variables measured fast and
empathy Of the Critical factors of success in the services. The proposal recommends
the application of the Net Promoter Score (NPS) tool as a central strategy in view
that can generate a positive impact, since it proposes to measure the measure of the
clients of the company based on the recommendations has a range of qualification.
Extremes from non - favorable to non - favorable with scores of 0 - 10 through

behavior of the service provided.

KEYWORDS: Quality management, Customer services, Quality processes, NPS,

Synergy, Continuous improvement
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CAPITULO 1

INTRODUCCION Y OBJETIVOS

Valero y Valero servicios logisticos es una empresa ecuatoriana dedicada a la
asesoria y ejecutar operaciones aduaneras, complementadas con el servicio integrado
de logistica de transporte de tipo maritimo, aereo, terrestre dentro y fuera del pais,

buscando satisfacer los requerimientos de los clientes.

Consientes de esa realidad, la satisfaccion al cliente en los Gltimos afios ha adquirido
gran importancia en el &mbito empresarial al igual que los términos de calidad e
innovacion que son claves para el mejoramiento contindo, estos conceptos se han
apropiado de las organizaciones presentandose de manera consecutiva como un
indicador que permitira estar a la vanguardia de los procesos cambiantes, asi lo
expresa Gil et al. (2005) “La satisfaccion de las necesidades de los clientes es la
clave de los intercambios entre empresas y mercado, y desde los origenes del
marketing la satisfaccion ha sido considerada como el factor determinante del éxito”
(pp. 47-72).

Se puede notar, que Ecuador vive una trasformacién en el sector del comercio
exterior, donde, se han implementado nuevas herramientas que brindan un cambio de
la matriz productiva, se establece, en el objetivo 10 del Plan Nacional del Buen Vivir
especifica, diversificar y generar mayor valor agregado en los sectores prioritarios
que proveen servicios, asi se expresa: “Articular la gestion de infraestructura de
soporte para el fomento a la competitividad sistémica, en los servicios de logistica y
transporte aéreo, terrestre y maritimo, como ejes para potenciar el sector servicios.”

(p. 301).

Sin embargo, éste escenario ha generado oportunidades para la empresa Valero y
Valero, donde, confronta grandes cambios en el sector del comercio exterior, la
empresa debe realizar cambios que permita afianzar y fortalecer la estructura del
servicio que brinda a sus clientes externos, considerando que cuenta con sistemas
informéticos que deben ajustarse a la competencia, se deben crear condiciones de
calidad, que aporten, a las herramientas que el gobierno otorga a todos los sectores

econémicos.



Es notorio, que bajo la transformacion que el gobierno ha generado en los sectores
econdémicos del pais, la operativizacion del problema donde Valero y Valero ha
tenido que enfrentar grandes cambios, debido a la articulacion y el mejoramiento de
los procesos en el sector publico enfatizando la gestion del cambio e innovacion,
confrontando debilidades de tiempo, despacho y recursos, corriendo el riesgo de
desarrollar actividades poco planificadas sin verificar la importancia de la

satisfaccion de los usuarios externos.

Por ello, Valero y Valero como empresa de servicio al cliente, del area de comercio
exterior en la ciudad de Esmeraldas busca articular sus procesos, a traves, de
minimizar tiempo en el ingreso y despacho de mercancias tanto de importaciones
como exportaciones, capacitacion permanente en los temas que repercuten en cubrir
la necesidad del cliente externo y mantener un ambiente armonioso entre sus

colaboradores.

Conscientes de esta realidad que mantiene la empresa Valero y Valero en la ciudad

de Esmeraldas, a sus clientes externos se considero las siguiente problematica:

¢Se encuentran satisfechos los clientes externos de la empresa Valero y Valero

Servicios Logisticos en la ciudad de Esmeraldas?
Adicional a ello se derivaron preguntas especificas:

1.- ¢;Cual es la situacion actual de la empresa Valero y Valero Servicios Logisticos?

2.- ¢Qué perspectiva tienen los clientes externos de la empresa Valero y Valero con

respecto al servicio que reciben?



1.1 Justificacién

El entorno empresarial del Ecuador estd sufriendo grandes cambio en todos los
sectores economicos enfocados en la excelencia del servicio para los ciudadanos del
pais, para mejorar la calidad de vida, estableciendo parametros de mejora continua e
identificar y establecer estandares de servicio social para cumplir la meta establecida
a traves del Plan Nacional del Buen Vivir (2008) donde se expresa: “El buen vivir
ofrece alternativas para construir una sociedad mas justa superando los limites de las
visiones convencionales de desarrollo que lo conciben como un proceso lineal.” (p.
22), puesto que el mejoramiento continuo permitird llegar a la aceptacion y

estandares internacionales.

En la actualidad la satisfaccion al cliente es un indicador de rendimiento de la calidad
de un producto o servicio, es una herramienta que permite estar a la vanguardia de
los cambios, generando una ventaja competitiva, donde los clientes tienen la
oportunidad de evaluacion y las empresas de autoevaluacion, lo cual, busca mejoras

continuas.

La ciudad de Esmeraldas cuenta con servicios de agentes afianzados de aduana, los
cuales brindan un servicio de tramitacion aduanera, como lo hace la empresa Valero
y Valero Servicios Logisticos, misma, que en los ultimos meses ha contado con
quejas de los servicios que esta brinda, por parte de los clientes, haciendo
indispensable, realizar una evaluacion de la satisfaccion en relacion a este tema, que
permita, articular con los lineamientos que establece el gobierno en el Plan Nacional
del Buen Vivir en el objetivo 10 sobre la generacion de valor agregado que se
expresa: “ Fortalecer el sector servicios, para la creacion y fomento de empleo
inclusivo y fomentar la generacién de capacidades técnicas y de gestion en los
servicios, para mejorar su prestacion y contribuir a la transformacion productiva”. (p.
301-302)

El presente estudio sera de gran aporte a la empresa Valero y Valero debido, que al
realizar un analisis a la satisfaccién del cliente externo acerca de los servicios que
brinda, permitira conocer el nivel de satisfaccion por parte de los clientes externos, a
la vez, identificar las variables que actian de forma directa para medir la

satisfacciéon, buscando aprovechar alternativas que permitan la facil toma de



decisiones de accionistas y gerentes, para el crecimiento constante de la empresa, a
través, de mejorar variables como: cumplimiento con el tiempo acordado, calidad-
precio, calidad del servicio, servicio post venta, profesionalidad, opciones que

amplian la vision para cubrir necesidades y contar con clientes satisfechos.

Es importante resaltar, que la competencia también mejora constantemente sus
procesos y para que la empresa mantenga su posicionamiento y se convierta en un
referente del servicio, se busca aportar de manera significativa al proceso de cubrir la

satisfaccion al cliente.

1.2 Marco tedrico de la investigacion

Para sustentar tematicas y teorias sobre de la investigacion se ha desarrollado un
Marco Teorico combinado por; fundamentacion tedrica, fundamentacion legal y

revision de estudios previos que se presentan a continuacion:
1.2.1 Fundamentacién Tedrica/Conceptual
Teoria de satisfaccion al cliente

El analizar los diferentes modelos tedricos que intentan explicar la forma de
medicién de satisfaccion al cliente, entendiéndose, que es parte de un proceso o
producto de un resultado.

Los modelos que estudian la satisfaccion al cliente exponen tres modelos teéricos

cognitivos, siendo estos:

Teoria de la confirmacion de las expectativas

Segun exponen Howard y Sheth (1969) la confirmacion de las expectativas se
produce cuando el rendimiento del servicio son lo que se espera en su comienzo,
luego la confirmacidn negativa se da cuando el rendimiento es inferior a lo que se
espera, ocasionando la insatisfaccion, cuando el rendimiento supera las expectativas,

dando lugar a la satisfaccion.

La teoria confirmacion de las expectativas es investigada a profundidad y nace en la

década de los ochenta, con Oliver (1980) el cual menciona un antes y un después de



la compra u obtencidn de un producto o servicio, es el resultado de una comparacion

entre la realidad percibida por el cliente y un tipo de estandar.

Para aplicar este modelo existen dos métodos, el primero, es el método inferido,
presume medir la diferencia entre la expectativa de rendimiento y la percepcion del

resultado obtenido.

Los niveles de expectativas deben recogerse antes de que el cliente consuma el bien
0 servicio, para evitar la posibilidad de que causen obstrucciones por sesgos, aunque
también presenta algunas desventajas, el hecho de que los consumidores pueden
cambiar las expectativas en el transcurso de la experiencia de consumo, siguiendo
este procedimiento, por esta razon, Yuksel y Rimmington, (1998) expresa “las
percepciones del rendimiento deben recogerse después de que el cliente cuente con
la experiencia de consumo y el céalculo de la diferencia entre el rendimiento percibido
y las expectativas ocasiona la variable discrepancia con la que se manifiesta el grado

de satisfaccion logrado” (pp.45)

El segundo, método directo, implica la medida directa de la diferencia entre
expectativa y percepciones, el tamafio de la diferencia la fija el encuestado.

Teoria de la equidad

La teoria supone un balance entre los costos que tienen los clientes y beneficio que
reciben se intenta buscar la similitud entre los modelos de la confirmacion de

expectativas y el de la equidad.

Los autores consideran que la equidad y la discrepancia son conceptos distintos; ya
que, el primero utiliza como estandar de igualacion los costes-beneficios mientras
que el segundo utiliza las expectativas, y, por otra parte también difieren en la
naturaleza de los resultados que consideran relevantes, la equidad usa la expresion

justicia y la discrepancia el de rendimiento.



Teoria de la atribucion causal

La teoria se fundamenta en que los seres humanos atribuyen causas a los errores y
virtudes con los que se encuentran en el instante de realizar un acto de consumo, y
esas atribuciones pueden influir sobre la satisfaccion (Martinez , Peiro y Ramos
2001).

La atribucion casual es un fendmeno de perfil cognitivo — egocéntrico, la explicacion
de un acto se debe por un lado a la percepcion de la realidad que tenga un cliente y
por otra a la proteccion de la autoestima. Las atribuciones son debido a causas

internas (pertenecen al individuo) o externas (relacion entorno).

Modelo afectivo cognitivo

El modelo indica, que no se trata de levantar otros nuevos que expliquen el grado de
satisfaccion de los clientes dejando a un lado, los vistos con anterioridad, sino mas
bien, de complementarlos incluyendo en los propios una nueva variable explicativa:
el afecto, Segun Fernandez (1994) el afecto es un generico e inespecifico que incluye
aglomeracion de aspectos como las evaluaciones, preferencias, estados de animo y
no se encuentran ligados a un objetivo concreto y emosiones entiendase esta, como
una forma de afecto que involucra reacciones viscerales y cognitivas que se
relacionan a reacciones con caracteristicas precisas que llevan a cursos de accion y
que se pueden dar a conocer mediante el lenguaje cotidiano a traves de los nombres
de las emosiones. Suponiendo que mientras se realiza el consumo se experimentan
sentimientos, y emociones que intervienen en los juicios de satisfaccion. Esto supone
la consideracién de que los sistemas cognitivo y emocional no son independientes,

sino que estan relacionados en la explicacion de la satisfaccion.

Modelo seleccionado

Partiendo de que el objeto de estudio es “analizar la satisfaccion del cliente externo”
el modelo seleccionado, sera la Teoria de la confirmacion de las expectativas, la cual
permite la desintegracion de las expectativas y la percepcién post compra en factores

que son identificables y faciles de medir.



Ventajas de la medicion de la satisfaccion

El conocer las expectativas de los clientes con relacion a un producto o servicio,
permitira evaluar si estan siendo cubiertas sus necesidades o de lo contrario se estan
creando frustraciones. Esto ayudara a que las empresas tengan conocimiento de la
percepcidn que tienen sus clientes, que se tomen las decisiones acertadas a tiempo y
dar un mejor servicio a sus clientes. Edward Deming (2012), enfatiza “en la
importancia de utilizar la vision del cliente, como manera de mejorar los procesos,
para ofrecer un producto o servicio”, ya que al identificar el problema se puede dar

soluciones o acciones de mejora (pp. 74).

Servicio al cliente en las organizaciones

Las organizaciones en los sectores econdmicos buscan la consolidacion en los
clientes, puesto que al brindar una experiencia positiva, es probable que comenten su
experiencia a los demas, creando emociones de empatia y preferencias, por lo tanto,
para estar a la vanguardia, es exigente la innovacion a través del control e
investigacion de las necesidades del cliente, por parte del talento humano,

reconociendo su importancia para una organizacion.

Figueroa E. (2009) manifiesta que :En general las personas buscan y se quedan en
donde se sienten bien, son aceptadas y les ponen atencion, en otras palabras, se
sienten felices, ya sean en una relacion personal, de trabajo o comercial. Por otro
lado tratan de alejarse de cualquier situacion que les provoque dolor, ya sea falta de

respeto y de atencion o mal trato (p.35).

Por lo tanto, una organizacion que se enfoque en brindar experiencias positivas a
todos sus clientes, es probable que repita los negocios con los mismos clientes, por
ende, existiran mayores ingresos y un ganar — ganar, para lograr un desempefio
rentable es importante contar con talento humano con competencias y capacitacion
constante, para mantener el ritmo en una buena comunicacién, asi lo expreso Zig
Ziglar (2010), “La herramienta de persuasion mas importante que tienes en todo tu

arsenal es la integridad” (p.56).



Es por tal razén, que un equipo de trabajo fortalecido en tener la mision visible de
compartir excelentes experiencias, lo que contribuye a diferenciarse de los
competidores, es por ello, que las empresas no buscan clientes, si no crear fans de sus

productos o servicios.
Valor agregado hacia la satisfaccion del cliente

Un factor determinante en los negocios es el valor agregado, puesto que, esto influye
en la toma de decisiones, ya que al superar las expectativas de los clientes exige una
constante renovacion de las transacciones comerciales, asi lo plasmo Figueroa E.
(2009), “los negocios exitosos lo son, porque resuelven los problemas y satisfacen
las necesidades de sus clientes. Solo cuando se logra esto se puede generar suficiente
dinero para cubrir los costos, liquidar gastos y obtener una ganancia” (p.45). Por lo
tanto, invertir en el plus del servicio se vuelve sencillo con un servicio rapido, una
sonrisa, una buena atencién creara un negocio rentable en los sentidos de
posicionamiento comercial, asi lo ratifica Zig Ziglar (2011), en planes financieros
“tus clientes no esperan que seas perfecto. Lo que si esperan es que les resuelvas un

problema cuando algo sale mal” (p.12).

Importancia de la gestion del cambio

La gestion del cambio es el factor critico de éxito, que permite estar predispuesto
asumir con eficiencia escenarios que nacen sin aviso en las organizaciones, para dar
una respuesta con fundamentos enfocados en el ganar, creando desafios en la
clarificacion y basqueda constante de soluciones proactivas, asi lo afirmo Tripier, B
(2012), se puede definir “el cambio organizacional como el proceso de transicion,
desde una situacion actual a una futura, deseada por visualizarse como una

mejora”(p.89).

El desafio de las organizaciones consiste en aprovechar los cambios del entorno
empresarial, por ello, las compafiias no solo deben ser flexibles, sino, que su talento
humano debe desarrollar una aguda percepcion para anticiparse a los cambios y
poder estar a la vanguardia, tal como lo expresé Chavenato (2011), “la capacidad de
adaptacion de las organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra el medio

ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje” (p.77), por tal razon, es


http://www.gestiopolis.com/cambio-organizacional-como-soporte-de-la-competitividad/

imperativo la constante renovacion de las estrategias corporativas con el analisis de
entorno para poder impactar en los mercados ya que el conjunto de variaciones de
orden estructural que sufren los procesos y acciones traducen un nuevo

comportamiento organizacional.

En estos tiempos de cambios que se viven en siglo XXI, los nuevos desafios atentan
seriamente sobre la supervivencia de las organizaciones, nuevos competidores
externos, movilizacién de capitales, dificultad para retener al talento humano es por
ello, que se debe tener la habilidad de motivar a los colaboradores para alcanzar los

objetivos planteados.

Etica y valores en busca de la excelencia en la calidad del servicio al cliente

Para que existan negocios de éxito, un pilar fundamental son las relaciones
transparentes en cada uno de sus colaboradores, que se enfoquen en el desarrollo
tipificados de actividades que repercuten en la calidad del servicio, asi lo cito
Idalberto Chiavenato (2010), “la ética empresarial es la responsabilidad social,
representa la obligacién de la organizacion de adoptar politicas y asumir decisiones
y acciones que beneficien a la sociedad™[...] (p.12), ya que la responsabilidad social
significa la obligacion gerencial de tomar acciones que protegen y mejoran el
bienestar de toda la sociedad y los intereses organizacionales especificamente, por
consecuencia con el fin de impulsar la satisfaccién del cliente es necesario la

busqueda constante en el equilibrio de la planificacién en la organizacion.

El éxito de las organizaciones a nivel mundial depende de la satisfaccion y la
fidelizacion que brinden a los clientes a través del talento humano que se encuentra
en busqueda de la mejora continua de los procesos y ampliar las relaciones de
proveedores/clientes, asi lo cito Norton y Kaplan (2009), < la expresion Just in Time
elabora estrategia competitiva a nivel de negocio, supone definir aquella o aquellas
variables en que se quiere ser superior a la competencia [...] adaptando ventajas
competitivas: costos, calidad, servicio, flexibilidad e innovacion” (p.75). Por tal
razon la historia ensefia con esta filosofia que es fundamental atacar los problemas,

encaminada hacia el mejoramiento continuo de toda empresa.

Comunicacion organizacional estrategia de exito de la satisfaccion al cliente.



La transferencia del conocimiento consiste en generar cambios con huellas positivas
en la sociedad, esto se lo puede notar al profundizar la comunicacién organizacional
que se ha desarrollado como un elemento de gran importancia en las relaciones de
negocios, en ese sentido Andrade ( 2015), plantea que para la existencia efectiva se
debe incluir todos los factores tanto de mensaje y respuesta entre los involucrados sin
embargo surgen obstaculos o barreras que impiden el correcto proceso de
transmision de datos empresariales, personales u organizacionales, y para poder
superar estas falencias debe existir un clima indole en la cohesion del desarrollo del

talento humano.

Cuando se realice hincapié en la comunicacion del talento humano, permitira llegar
a la excelencia del servicio, puesto que, la informacion que se expone al cliente se
canalizara con transparencia, creando una relacién a largo plazo a traves de la mejora

continua.
Definicion de Cliente

Segln Galbin (2004), “es la persona que en el mercado elige entre las diferentes
opciones que le presentan las empresas al ofertarle sus productos, servicios o
marcas” (pp.3). Es la parte medular de una empresa, ya que permite la permanencia o

desaparicion de la misma en el mercado.

Los clientes son el motor de las organizaciones para su desarrollo a través de la
adquirio de servicios o productos que cumplan cubrir y disfrutar personalmente del
bien adquirido sus satisfacciones, por lo cual, es el motivo principal por el que se
crean, producen, fabrican, comercializan productos y servicios, y con el pasar del
tiempo el entorno empresarial concentran todos sus esfuerzo en el marketing para dar
a conocer los beneficios y captar el mayor nimero de clientes para aumentar sus
ingresos y seguir desarrollando mas articulos que permitan mejorar la calidad de

vida.
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Satisfaccion del cliente

llustraciones de Satisfaccion relacionadas al cliente hay muchas, y para Kotler,
(2011), significa “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”

(pp. 40-41).

El cliente satisfecho es la clave para el éxito de una organizacion, y para alcanzar la

satisfaccion existen dos vias de actuacion.

Incrementar las ventas a los clientes, para conseguirlo, deben estar totalmente
satisfechos y la segunda ganar nuevos clientes, para ello, se requiere que los clientes

potenciales cuenten con una opinion positiva de los servicios que se brindan.

Beneficios de la satisfaccion al cliente

Los beneficios de la satisfaccion al cliente son muchos, para mencionar los mas
relevantes: la comunicacién positiva que realizan estos hacia los potenciales, ayudara
a la captacion de nuevos clientes y mejorara los indicadores econémicos al sumar
clientes y poder vender mas, mejorara el clima laborar ya que se mantendra un

ambiente armonioso en la organizacion.
Calidad de servicio

Segln Garza (2003) “la calidad es un juicio de valor relativo que un cliente le daa un
producto o un servicio, con base en la capacidad de éste para satisfacer sus

necesidades” (p. 31).

Después de la compra, el cliente tiene un juicio de valor y actda de posteriormente de
acuerdo al él. Su satisfaccion depende en gran medida a las expectativas que
mantenia anterior a la obtencion del servicio. Gil, Sanchez; Berenguer, Gonzales -
Galarza (2005) expreso: “la satisfaccion del cliente es la clave de los intercambios
entre empresas y mercado, y desde los origenes del marketing la satisfaccién ha sido
considerada como el factor determinante del éxito” (pp. 47-72). Por tal razén en los
ultimos afios la satisfaccion al cliente ha adquirido gran importancia en el ambito de

servicio al igual que los termino de calidad e innovacion.
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Estos conceptos se han ido apropiando en las organizaciones de servicio,
presentdndose de manera consecutiva, es decir, evaluacion-calidad y satisfaccion del

usuario.

Es un indicador que mide la calidad de los servicios que se brinda, que permitird

estar a la vanguardia de los procesos cambiantes de las organizaciones empresariales.

Los indicadores se pueden definir como un tipo de instrumentos que permiten
medir la consecucion o evolucion de los objetivos de la empresa basados
principalmente en los aspectos claves del negocio u otros aspectos del
funcionamiento segun el tipo de actividades que realice la empresa (Mufiiz,
2012, p. 25).

La aceptacion de las diversas aportaciones tedricas con respecto a satisfaccion al
cliente ayudara a la aplicacion generalizada de instrumentos y su planificacion para,

asi, alcanzar la satisfaccion.
Servicio

Segun Pérez (2006) “el servicios no el resultado de un proceso de produccion, sino
de un proceso de transformacion de las personas que lo brindan” (p.7). Lo cual da a
entender lo importante que es tener un personal altamente capacitado de forma
profesional. Otra contribucidon importante la confiere Paz, (2005), “El servicio al
cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para la existencia
de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o
fracaso” (p. 1). En base a estos dos puntos, conceptos que se debe basar una empresa
que tiene atencion directa con el cliente y, dado a la finalidad del servicio que se
brinda, se debe mantener parametros de trato al cliente, bien estructurados para que
el personal que labora, sepa que la satisfaccion al cliente es parte fundamental para

el desarrollo y crecimiento de la empresa en el mercado.

1.2.2 Fundamentacion Legal

Un pilar de gestion empresarial a nivel mundial radica en el servicio al cliente como
imperativo en el éxito de toda organizacidn, es por ende, que se pude notar que el

gobierno ecuatoriano ha establecido lineamientos para el sector publico y privado
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con medidas de controles para su desarrollo y consolidacion como motor dinamico

en una economia, esto se detalla a continuacion;

e La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), establece:

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacion dindmica y equilibrada entre sociedad, Estado y
mercado, en armonia con la naturaleza; y, tiene por objetivo garantizar la produccion
y reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen

vivir (p.65).

Art. 320.- La Constitucion Nacional de Ecuador establece que la produccion, en
cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y normas de calidad; sostenibilidad;

productividad sistémica; valoracién del trabajo; y eficiencia econémica y social
(p.79)

Todo con el fin de buscar la equidad en los sectores econémicos para contribuir en el
bienestar social para influir en la prestacion de los servicios a la sociedad y

establecer estandares que sirvan como pilares fundamentales en cada actividad.

Art. 336.- El Estado impulsara y velara por el comercio justo como medio de acceso
a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacion y
promueva la sustentabilidad. El Estado asegurara la transparencia y eficiencia en los
mercados y fomentara la competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo

que se definira mediante ley (p.88)

El Buen vivir en los Gltimos afios ha catalizado la transformacion en todos los
sectores econdmicos, creando la satisfaccion de la sociedad a mejores servicios que
eran imposibles para una persona de bajos recursos econémicos, ya se lo puede notar
en las articulaciones de los procesos de mejoramiento continuo, el Plan Nacional del
Buen Vivir del Ecuador 2013-2017, indica:

SENPLADES (2013-2017) “Promover el mejoramiento de la calidad en la prestacion
de servicios de atencion que componen el Sistema Nacional de Inclusion y Equidad
Social” (137), mejorar la calidad de vida en la sociedad es uno de los mas grandes

retos que el actual gobierno esta incursionando con la adaptacion de talento humano,
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tecnologia, trasferencia de conocimiento, con la finalizar de erradicar la brecha del
atrasado que se encontré sumiso el pais, esto ya se lo puede notar en los sectores
economicos de la nacion especialmente en el sector publico: salud, educacién,
telecomunicaciones, eléctrico, y atencion ciudadana, lo que ha permitido tener una
mejor percepcion por parte de los ecuatorianos, creando asi un equilibrio armonico

en la economia.

En relacion a lo descrito en el aparatado anterior, SENPLADES (2013-2017), realiza
una ampliacion en el mejoramiento de calidad realizando énfasis en el servicio al
cliente, teniendo como imperativo al talento humano para poder alcanzar la
excelencia del servicio en los sectores econdémicos, esto se encuentra plasmado en el
objetivo 3 donde expresa: “Incentivar la implementacion de procesos de desarrollo
profesional, formacion continua, evaluacion, certificacion y re categorizacion laboral
para los profesionales de la educacion y la salud y para los profesionales o técnicos

de servicios de atencion y cuidado diario” (p.139).

Dentro del &mbito del comercio exterior se han establecidos parametros para
contribuir en el desarrollo del servicio a todos los operadores del comercio exterior
(OCE’s) que interviene en este sector el Cddigo Organico de la Produccion,
Comercio e Inversiones (COPCI, 2010) es una guia para tributar en la calidad de los
servicios al clientes estableciendo reglas que sirven para el mejoramiento continuo,

esto se lo puede notar:

Art. 2.- Para que exista el buen vivir de la sociedad ecuatoriana “por objeto es
necesario regular el proceso productivo en las etapas de produccion, distribucion,
intercambio, comercio, consumo, manejo de externalidades e inversiones productivas

orientadas a la realizacion del Buen Vivir” (p.3).

El entorno actual del pais establece como primordial desarrollo el conocimiento de
los ciudadanos ecuatorianos, para establecer una sociedad transparente que permita la

transformacion armonica de los acervos colectivos.

Art 4. Literal a.- Transformar la matriz productiva, para que esta sea de mayor valor
agregado, potenciadora de servicios, basada en el conocimiento y la innovacion; asi

como ambientalmente sostenible y ecoeficiente (p.4).
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La cohesion que ha generado la matriz productiva en la organizacion de los procesos
econdmicos del pais atribuido que la sociedad se oriente en la gestion del cambio
para lograr un desarrollo més sostenible e impulsar actividades ligadas al talento

humano a la tecnologia y el conocimiento.

Art 5. Literal e.- La implementacién de una politica comercial al servicio del
desarrollo de todos los actores productivos del pais, en particular, de los actores de la
economia popular y solidaria y de la micro, pequefias y medianas empresas, y para
garantizar la soberania alimentaria y energética, las economias de escala y el

comercio justo, asi como su insercion estratégica en el mundo (p.6).

La articulacion de los 6rganos publicos conlleva que exista una dinamica de
mejoramiento continuo generando una mayor responsabilidad en las actividades
comerciales, lo que impide asi que exista la manipulacién de informacién que

perjudique a la sociedad.

1.2.3 Revisidn de estudios previo

El servicio al cliente en la actualidad es un factor de éxito para toda organizacion y
basado en el desarrollo de esta teoria, se han desarrollado estudios para comprender
el comportamiento de los clientes externos enfocados en la medicion y control del
nivel de satisfaccion de los clientes. En un supermercado sefialan que la satisfaccion
del cliente viene determinada por 18 articulos o factores de satisfaccion, agrupados

en 8 dimensiones que se detallan a continuacion:

Los encargados de area fueron amables.

El personal estuvo bien vestido de acuerdo a su rea de trabajo.
Los encargados de area escuchaban.

El personal de las areas que necesita me atendié en cuanto llegué.
Esperé poco tiempo para ser atendido.

Habia poca gente.

Los productos que necesita se encontraban en buen estado.

- £ F £ F & ¥

Pudo encontrar lo que necesito.
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Se hace hincapié que estos resultados revelan que los atributos méas simples son de
gran percepcion por parte del cliente, es por ende, que un adecuado anfitrion del
cliente es el primer punto de contacto para poder generar esa empatia necesaria para

influir en su satisfaccion.

Entre los estudios que hacen énfasis en la importancia del servicio al cliente Reyes
Patricia, 2014, descubrié que para garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes
visualiza como caracteristicas una buena atencion, amabilidad, calidez, lo cual le ha
permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable, utilizando recursos tales
como contratacion de personas para brindar asesorias a sus clientes, reconocimientos
por cumpleafios, realizan descuentos y dan oportunidad de ampliacion de créditos,
los cuales son adecuados ya que han ayudado de cierta manera a que sus clientes

sean fieles a la asociacion.

Llegando a la conclusién, enfatizar que los clientes para poder decir, si es de su
agrado un servicio, las empresas deben manejarse con transparencia y a través de
emociones que generen el intercambio de opiniones y experiencias mejorar y
fortalecer las deficiencias, mejorar aquellas actividades que han sido aceptables para

garantizar la satisfaccion del cliente en la calidad del servicio.

Enfoque por procesos para fortalecer los servicios de salud como estrategia de
gestién de calidad y fortalecer la comunicacion entre el Patronato y el usuario
externo como lo expreso Vargas Dolores (2013), indica que es imperativo la
implementacion y sistematizar uno de los principios de la ISO a través de creacion de
buzones de sugerencias y quejas en los 78 servicios de salud, para identificar la

percepcidn de satisfaccion del usuario de los servicios que brinda el Patronato.

Por ende, la autora exterioriza realizar en forma periodica cada 6 meses luego de
haber sentado una linea de base con este estudio, encuestas de satisfaccion a los
usuarios internos y externos de los servicios de salud del Patronato, utilizando como
instrumento una encuesta que se pueda validar con otros estudios similares (por
ejemplo la encuesta tomada de la OMS), para su seguimiento y evaluacion, en pos de

una mejora continua como estrategia de gestion de calidad.

Otro estudio de servicio al cliente por Jurado Gissela (2014), menciona que el

levantamiento de los procesos, la determinacion de estandares y el involucramiento
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con el personal operativo, se pudo observar y determinar los inconvenientes que tiene
el restaurante en su administracion y operacion, el personal es quien pudo proponer
la mayor cantidad de soluciones a los inconvenientes determinados, pues son ellos

quienes conocen el manejo del negocio.

Expresa con firmeza que el servicios al cliente es una herramienta de gestion de
mejora continua, es necesario verificar que utilice adecuadamente y en el caso que se
requiera modificaciones y actualizaciones en los items como compromisos,
indicadores, los servicios que se prestan y todo lo referente a su marco estratégico, es
fundamental que el Ministerio de Turismo conjuntamente con otros organismos
vinculados a la hoteleria y turismo, trabajen en la modificacién y actualizacion de los
parametros de la normativa de funcionamiento, pues a partir de esto por ejemplo se

podra evitar la categorizacion inadecuada de los establecimientos.

1.3 Objetivos de la investigacion

Objetivo General

+ Analizar la satisfaccion de los clientes externos de la empresa Valero y

Valero servicios logisticos para mejoramiento en la calidad del servicio.

Objetivos Especificos

+ Examinar la situacién actual de la empresa Valero y Valero servicios

logisticos basados en la satisfaccion del servicio al cliente.

+« Determinar la percepcion del cliente externo sobre el servicio prestado por la

empresa Valero y Valero.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se realizd en la empresa Valero y Valero servicios
logisticos S.A. en la ciudad de Esmeraldas donde se permitio aplicar técnicas y
conocer la percepcion del cliente, referente a la gama de servicios que brinda la

empresa hacia sus colaboradores.

Para sustentar la investigacion su metodologia y su informacion mas significativa se

detalla a continuacion:

2.1. Método de Investigacion

Se baso en el método inductivo permitié analizar la problemaética interna de la
empresa para conocer cuales son los factores que influyen en el servicio a los clientes
externos, Yy por ello comprobar informacién y datos en base a los resultados de la
investigacion enfocado en la percepcion del servicio que se otorga a los clientes de la
empresa buscando la cohesion con variables que permitan superar las expectativas de

los clientes.
2.1.1 Tipo de investigacion
2.1.1.1 Investigacion descriptiva

Se realizd esta investigacion con veinte encuestas al personal administrativo de las
diferentes empresas, que mantienen comunicacién constante con el talento humano

de Valero y Valero en la ciudad de Esmeraldas.

De tipo descriptiva, dado a que, permitio el levantamiento de las expectativas de los

clientes identificando las variables para dar propuestas de mejora.
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2.1.1.2 Procedimiento

En esta investigacion se analizo la satisfaccion del cliente externo de la empresa
Valero y Valero Servicios Logisticos en la ciudad de Esmeraldas que entrega
servicios aduaneros, se establecio como principal punto, identificar las areas que

requieren mejorar y cubrir las necesidades de los clientes externos.

Una vez establecido la investigacion medular se buscd informacion bibliogréfica,
explorando en documentos relacionados al tema, que permitieron conocer la
situacion del problema objeto de estudio, por ende, se realizé un diagnostico con
diferentes instrumentos mediante cuestionarios previamente elaborados con

preguntas que permitieron conocer la situacion actual de la empresa.

Con la obtencion de los resultados se realizd el andlisis e interpretacion de la
informacion obtenida, tabulandola e identificAndola en representaciones graficas
estableciendo luego conclusiones y propuesta respectiva acorde a los resultados, a
continuacién se presenta los pasos que se cumplieron durante la elaboracion del

informe final:

» 1.- Paso I: Introduccion a los conceptos de satisfaccion al cliente , la

importancia fundamentacion teorica/conceptual

» 2.- Paso II: Definicidn instrumentos y muestra para la investigacion de

campo.

» 3.- Paso IlI: Andlisis e interpretacion de los resultados.

* 4.- Paso IV: Conclusiones mas relevantes y propuesta alternativa.

2.2 Universo

Para conocer el nivel de satisfaccion del servicio que brinda Valero y Valero a sus
clientes externos se estimd conveniente aplicar encuestas a su universo total, que es
veinte clientes en la ciudad de Esmeradas, dando lugar a eliminar la opcion de

muestra ya que su universo es reducido.

El muestro que se aplico en la investigacion fue no probabilistica de acuerdo a la

poblacion de estudios, clasificadas de acuerdo a los sujetos de investigacion, sean
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estos; importadores o exportadores, aplicando el formato de un tipico de elemento de

Likert con 4 niveles de respuesta es:

- 1. Malo
- 2. Regular
- 3. Bueno

- 4. Excelente

No obstante, se aplicé normas éticas:

De acuerdo a los principios morales para el proceso de investigacion se respetara
toda informacidn ya existente, como todas las bibliografias con la nocion de plantear
nuevas interrogantes, resolver o idear soluciones, de igual manera se utilizaron las
normas APA para citar todas las fuentes que contribuyan al desarrollo de este

trabajo.
2.3 Instrumentos

Para un mejor desarrollo de la investigacion se aplicé informacion primaria y

secundaria, que se detallan a continuacion:
2.3.1 Informacién primaria
Para obtener informacién, se realizo la siguiente técnica de estudio:

1.- Encuestas: Se realiz6 al total de la poblacion de estudio, siendo veinte clientes
en la ciudad de Esmeraldas de la empresa Valero y Valero Servicios Logisticos S.A.
con un formato de aplicacion de repuestas con extremos favorables y desfavorables.

Ver anexo #1
2.3.2 Informacién secundaria

Esta informacion estuvo dada por los textos, revistas, tesis de otros autores que
contribuyeron con informacion de teoria de servicio al cliente y su aplicacion en las
empresas de servicio aduanero, ademas de la ley del estado y reglamentos, bdsquedas

de paginas de internet, para dar mayor valides a la investigacion.
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CAPITULO 3

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Descripcioén de la muestra

Valero y Valero Servicios Logisticos requeria informacion sobre la calidad de los
servicios que brindan a sus clientes externos en el oficina de la ciudad de
Esmeraldas, por lo tanto, se aplicd una investigacion para identificar los puntos
clave, el universo que se presentd en la investigacion fue de 20 clientes de

importadores / exportadores, el detalle se puede observar en la siguiente tabla;

Tabla N° 1 Muestra de clientes oficina Esmeraldas

# Importadores/exportadores Firma autorizada Teléfonos
1 | Admecuador Cia Itda Nicol&s Bleger Londofio 42594590
2 | Armel GM Cia. Ltda. Mejia Ledn Gonzalo Vicente 42458864
3 | Ales palma S.A Antonio Chalco 22402600
4 | Autos china Accpass Cia ltda. Diego Ivan Alvarado Lazcano 32855090
5 | Asociacion Ecuatoriana Extractora de Gonzalo Mejia 23325523
Aceites y sus derivados Aexpalma
6 | Ciecopalma S.A Alejandra Alarcon 22380179
7 | Clipper energy supply company Andrea Sloof 2225465
8 | Palmar de los esteros Palesema Magaly Mejia 23741792
9 | Extractora y Procesadora de Aceites Alberto Amores 22568800
Epacem S.A
10 [ Expoforestal S.A Guillermo Rodriguez 22433338
11 [ Expoforestal Industrial S.A Cristian Tuchie 62724061
12 | Ideal Alambrec S.A Hernan Vega 22978171
13| Industrial Danec S.A Gustavo Pinto 22330301
14 | Industrias Ales S.A Antonio Chalco 22402600
15 [ Oliojoya Industria Aceitera Cia Itda Mario Alzamora 62703002
16 [ Oleodavila S.A Francisco Davila 22466080
17 [ lien Wang Yan Nan lien Wang Yan Nan 62724368
18 | Lafarge Cementos Andrés Javier pozo pefia 22291669
19 | Unacem Ecuador S.A Andrés Javier pozo pefia 22291669
20 | Vasco Castro Cristhian Dario Vasco Castro Cristhian Dario 23741742

Fuente: Base de datos Valero y Valero servicios logisticos
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3.1  Analisisy descripcion de resultados
3.2.1 Situacién actual de la empresa Valero y Valero Servicios Logisticos

Grupo Valero y Valero Servicios Logisticos S.A., es una empresa de servicios,
ecuatoriana, que se dedica al asesoramiento y operaciones aduaneras en el area de
comercio exterior. Fundada en 13 de abril de 1981, por el Econ. Aparicio Valero,
Econ. Aparicio Valero, Abgdo. Efrain Valero y Econ. Hugo Ochoa. En ese entonces
Ilamado Valero y Ochoa, abren sus puertas en la ciudad de Guayaquil, el Unico fin,

brindar servicios de agente de aduanas de la mas alta calidad.

En el afio de 1995, dado a su crecimiento empresarial se expandio en Quito, Tulcan,
Esmeraldas y Huaquillas, para ese entonces ya contaba con 504 clientes sumados en
todos los distritos, con dicho portafolio de clientes Valero y Valero se ha
consolidado como una empresa de servicios de gran importancia en el pais

generando fuentes de trabajo y crecimiento econémico en el pais. Ver anexo # 2

La empresa cuenta a nivel de nacional con 95 empleados, 65 hombres y 30 mujeres,
que aportan con su conocimiento, esfuerzo, dedicacién, sacrificio e ideas

innovadoras al progreso y desarrollo de la institucion.

Tabla N°2 NUmero de trabajadores

Distritos Numero de trabajadores
Ciudad de Guayaquil 84
Ciudad de Quito
Ciudad de Huaquillas
Ciudad de Tulcan

Ciudad de
Esmeraldas

Total 95

Fuente: Base de datos Valero y Valero servicios logisticos

RN~

La empresa desde el afio 1997, apostd por un mercado cautivo en la ciudad de
Esmeraldas dado a la demanda de clientes, una de las relaciones comerciales que fue

de gran relevancia en ese entonces la obtuvo con la empresa Toyota, cuenta muy
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importante para la empresa dado a su volumen de importaciones por el puerto de

Esmeraldas, ello, aporto generando fuentes de trabajos, la oficina se ubica en la

Jaime Roldos Aguilera y recinto portuario, donde dia a dia se realizan actividades del

comercial exterior.

En la oficina Esmeraldas fue necesario realizar una evaluacion de los factores

internos y externos que influyen en desarrollo de los servicios que brindan a sus

clientes, a continuacion una sintesis de la matriz.

Figura 1. Factores internos y externos de Valero y Valero oficina Esmeraldas
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+ Anélisis FODA de la Valero y Valero oficina Esmeraldas

Después de cumplir con la indagacion de la informacién primaria de la investigacion
a través de la herramienta SWOT se realizé un analisis estratégico que determinaron
y establecieron los principales factores internos y externos que influyen en el
desarrollo de los servicios que se brindan a los clientes de la institucion Valero y
Valero oficina Esmeraldas con la finalidad de establecer acciones correctivas, a

continuacion se exponen los resultados en la tabla n. 3:

Tabla N° 3 Factores internos y externos del FODA

Fuente: Programa SWOT Planificacion estratégica 2017

El andlisis permiti6 identificar cuales son los principales factores que intervienen en
la percepcion del cliente de la empresa y que impactan en la prestacion de los

servicios aduaneros, las observaciones SWOT establecio pesos de valoracion en cada

Debilidad FACTORES INTERNOS Fortaleza || Amenaza FACTORES EXTERNOS
: B :
Relacion precio-servicios Eliminacion de salvaguardia
Calidad del servicio Servicio aduaneras
Cumplimiento en el tiempo acordado Acuerdo con la Union Europea
Uhicacion estratégica (COPCI) Faciltacion aduanera
Mencion personalizada Reduccion de tramites por cambio en leyes
Personal calfficado Resfriccion arancelaria
- Normas de calidad INEN
Falta de personal en la oficina
E (150} Impuestos a la salida de divisas
Uso de herramientas viruales
Competencia
Incrementos de costos E
Relaciones Comerciales
Capacitacion constante
Bl Ayances tecnologicos
Imagen corporativa
K

uno referente a los resultados, se determinaron de la siguiente manera:




Tabla N° 4 Peso de los factores

DEBILIDADES
Peso

Calidad del servicio 8 | Capacitacion constante 7
Relacion precio-servicio 7 | Falta del persona en la oficina 5
Ubicacion estratégica de la oficina 7 | Imagen corporativa 5
Atencion personalizada 7 | Uso de herramienta virtuales 3
Cumplimiento del tiempo acordado 6 | Incrementos de costos 3
Personal calificado 6

Total 41 Total 23

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Peso Peso

Reduccion de tramites por cambio de ]
leyes 10 | Competencia 5

Eliminacion de salvaguardias 8 | Restriccion arancelarias 3
Acuerdos con Union Europea 8 |Normas de calidad INEN 3
(COPCI) Facilitacion aduanera 7 | Impuestos a la salida de divisas 3
Servicios aduaneros cercas 6 | Avances tecnoldgicas 3
Relaciones comerciales 1

Total 39 Total 18

Fuente: Programa SWOT Planificacion estratégica 2017

En los factores encontrados en la matriz SWOT se puede evidenciar que existe un
peso 39 de oportunidades para seguir mejorando los servicios que presta la empresa a
sus clientes externos especialmente porque las oficinas se encuentran en un area
geografica donde existen varios servicios aduaneros que permiten la libre
movilizacién, también realizan hincapié en la flexibilidad de los horarios indicando
que los colaboradores de Valero y Valero son muy gentiles en brinda la atencién en

el momento que lo necesitan.

Sin embargo, se puede notar que existen debilidades que deben ser corregidas para
superar las expectativas del cliente, da gran valoracién de peso 16 por la falta de
personal en la oficina Esmeraldas porque en la actualidad solo se cuenta un talento

humano lo que dificulta la facil localizacion del personal.
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En la integracion del DAFO, después de establecer cuales son los principales factores
internos y externos que repercuten de manera directa al servicio de la empresa, se
observa un entorno favorable en los factores Debilidades — Fortaleza y Amenazas —

Oportunidades.

3.2.2 Tipo de servicios que brindan

Para buscar superar las expectativas de los clientes que la organizacion posee en su
actual cartera, ha optado por brindar varios servicios que complementa uno al otro
con fin que su servicio sea mas competitivo en el mercado, a continuacion se detallan

sus principales actividades:

Agencia de carga internacional: la agencia de carga internacional consiste en asesoria

y coordinacion del embarque de la mercancia por los distintos medios de transporte
desde el pais de origen hasta su destino final.

Agencia de aduana: asesoria previa, técnica y operativa en el proceso documental

de aduana en pais de destino Ecuador.

Transporte terrestre: coordinan la entrega y/o salida de la mercancia para su

importacion o exportacion.

Dada a las exigencias que pide el mercado y a que, cuenta con clientes importantes
que influyen en gran medida en la economia nacional, esta forzado a la mejora
continua brindando servicios integrados de comercio exterior, aduana, y transporte

dentro y fuera del pais.
3.2.3 Clientes potenciales

- Industrial Danec S.A
- Corporacion el Rosado S.A
- Ecuaquimica Ecuatoriana de Productos Quimicos C.A.

- Conauto C.A.

Entre otros, ofreciendo a los OCES (Operadores de Comercio Exterior) calidad,

seguridad y legalidad.
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3.2.4 Certificacion

Valero y Valero Servicios Logisticos, es una empresa dedicada a la asesoria y
operaciones aduaneras, complementadas con el servicio integrado de logistica de
transporte maritimo, aéreo y terrestre cuya sede es en la ciudad de Guayaquil, por
ello, se exige estar a la vanguardia, en el afio 2015, califico y obtuvo la certificacion
BASC (BUSINESS ALLIANCE FOR SECURE COMMERCE) es una alianza
empresarial que promueve un comercio seguro en cooperacion de gobiernos y

organismos internacionales.

Certificacion BASC, promueve la implementacion del sistema de gestion en control
y seguridad (SGCS) BASC, mediante la aplicacion de la norma y estandares basc,
como un programa de autogestion basado en principios de mejores practicas y

mejora continua en beneficio de la seguridad del comercio internacional.

El objetivo de la organizacion es continuar perfeccionando cada uno de sus procesos
y actividades, a fin de continuar brindando un servicio de calidad, que le permitan ir
captando cada vez mejores posiciones en el mercado, y crear medio de empleo para

mas trabajadores ecuatorianos.

3.2.5 Politica Integrada

Grupo VALERO & VALERO, empresa dedicada a servicios logisticos en comercio
exterior; ofrece calidad, seguridad y legalidad de sus operaciones, con la
colaboracion de un personal altamente calificado y comprometido con la mejora
continua en sus procesos; que permite minimizar actos ilicitos como: narcotréafico,
terrorismo, sabotaje o cualquier otra accién que afecte en la cadena logistica, para
beneficio y satisfaccion de nuestros clientes.

3.2.5.1 Misidn

Asesoramos y ofrecemos servicios en comercio exterior de manera eficaz y
transparente, con un personal altamente calificado, satisfaciendo asi los
requerimientos de nuestros clientes y comprometidos con el desarrollo integral de

nuestra gente, socios, accionistas y la sociedad.
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3.2.5.2 Vision

Ser reconocidos por nuestros clientes como una plataforma logistica lider e
innovadora en la prestacion de servicios en comercio exterior.

3.2.5.3 Organigrama de la empresa

Para garantizar la excelente, productividad, manejo administrativo y operativo de la
empresa, se formo la siguiente estructura en los niveles administrativos con la
finalidad que exista el control de los procesos y calidad del servicio, esto se lo puede
notar en el siguiente grafico.

28



GERENTE GENERAL

ASISTENTE DE
GERENCIA

GERENTE ADMINIS
TRATIVO

ANALISTA DEL
TALENTO

ASISTENTE
ADMINISTRATI
VO Y COMPRAS

RECEPCIO
NISTA

AUXILIAR DE
LIMPIEZA

JEFE DE
JEFE FINANCIERO JEFE DE SISTEMAS e e (REEECCULERCLAL OPERACIONES
|
TESORERO [R DISTRITOS ASESOR OFICIAL | | AUXILIA
LEGAL DE R DE
CUENTA | | ADUANA
ASISTENTE FACTURACION
CONTABLE
FIEREE Y COBRANZAS i | \
[ SUPERVIS REVISOR DIGITAD
OR DE COORDINADO 11| h5cymENTAL || OR
AsISTENTE | | OPERACIO | | ROCES
AUXILIAR AUXILIAR DE NES
CONTABLE SISTEMAS ASIST. DE
ARCHIVO
MENSAJERO

29




En este proposito en el afio 2012, la empresa designd los nuevos Directores
Ejecutivos que se encargan del dinamismo y desarrollo de las cuentas de los usuarios
para diversificar el portafolio de servicios, con el fin de aprovechar la mejora
continua para asegurar la confianza de sus clientes a través de la pasion y
persistencia que coadyuven en el desarrollo de las actividades en base a cada
necesidad que tiene el cliente para asi cubrirlas y superar sus expectativas, a

continuacion se puede observar:

Tabla N° 5 Directores de Valero y Valero

Autoridades de Valero y Valero Servicios Logisticos
Cargo Nombres

Gerente General Abgdo. Ricardo Valero Macias
Gerente Administrativo Ing. Catalina VValero Macias
Jefe Financiero Ing. Jose Alvarado
Jefe de Sistemas Ing. Victoria Tejada
Jefe de servicio al cliente Lcda. Patricia Benitez
Jefe Comercial Ing. Paula Hurel
Jefe de Operaciones Ing. Richard Rodriguez/ David Ocafia

Fuente: Base de datos Valero y Valero servicios logisticos

3.2.6 Cliente de la empresa

La Empresa Valero y Valero Servicios Logisticos cuenta con 504 clientes entre
importadores y exportadores en su portafolio, sumados en todos los distritos, que
convierte en una empresa de servicios aduaneros de gran importancia que requiere el

pais.
3.2.7 Declaraciones Aduaneras a nivel nacional

A nivel nacional las declaraciones aduaneras que transmite Valero y Valero Servicios
Logisticos en el sistema electronico del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador

Ilamado Ecuapass, es de un promedio de 454 declaraciones mensuales.
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3.2.7.1 Declaraciones por distrito

A nivel de distritos VValero y Valero transmite entre 454 declaraciones aduaneras en

promedio: Quito 60, Tulcan 30, Huaquillas 15, Esmeraldas 30, Guayaquil 319

declaraciones aduaneras, manteniendo una demanda considerable, permitiendo su

crecimiento conforme a las necesidades del cliente.

Figura 2. Declaraciones aduaneras de los clientes

N. DE DECLARACIONES AL MES

VASCO CASTRO CRISTIAN DARIO 1
MURRIN CORPORATION 3
FUMICAR S.A. 2
LUNA'Y PEDRAZA CIA.LTDA. i
COSMOCEL-ECUADOR C.A. 1
SUPERCINES S.A. i
SANCAMILO S.A. COMERCIALIZADORA DE GRANOS i
ASOCIACION ECUATORIANA DE EXTRACTORAS DE ACEITE DE PALMAY... :
ITALBRAS CIA.LTDA. 12
EUROGRESS S.A. 2
EDUARDO DOUSDEBES REPRESENTACIONES DOUS INTERNATIONAL... 2
CHAVEZ ZUNIGA SALOMON IVAN 2
OCEANBAT S.A. 1Z
SYNTEKOCOMPANY S.A 1
PROFLOWER S.A 1
PROVEEDORA DE SERVICIOS S.A. SERVICESA 3
DIAZ DE LA GASCA VICTOR MANUEL a
BENEMERITA SOCIEDAD PROTECTORA DE LA INFANCIA 1
LUBRIMAR S.A. 1
TADEC TECNICOS AGROPECUARIOS DEL ECUADOR CIA LTDA 9
MEGAPARTS S.A. MEGAPARSA 3
AVIHOL CIA. LTDA. 7
UNICOL S.A. 2
FIBRATEX CIA.LTDA. 3
PETROCEANO S.A. 4
INARPI S. A. 2
UNACEM ECUADOR S.A. 19
DISTRIBUIDORA IMPORTADORA DIPOR S.A. 1
CLIPPER ENERGY SUPPLY COMPANY 3
VEPAMILSS.A. 9
MILLPOLIMEROS SA 8 |
KALAMASU S.A. 2
COMDERE S.A. 1
MOLINOS CHAMPION SA MOCHASA 9
PALMERAS DEL ECUADOR S.A. 1 |
CORPORACION EL ROSADO S.A.

a8

51

Fuente: Base de datos Valero y Valero servicios logisticos
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3.3 Percepcion de los clientes externos

La investigacion se consideraron, los siguientes atributos que califican la satisfaccion
al cliente de forma general, los servicios de la empresa Valero y Valero, tales como:
cumplimiento en tiempo acordado, servicios de aduanero, facilidad para contactar,
rapidez de respuesta por correo electronico, resolucion del problema,

profesionalismo de la persona que le atendid, rapidez de respuesta por teléfono.

De acuerdo a la experiencia, se valoro jerarquicamente del 1-4, la importancia que
tienen para los clientes el servicio, las siguientes variables, considerando a:

Excelente, Bueno, Regular, Malo, informacion que es detalla en la siguiente tabla:

Tabla N° 6 Calidad de las variables

Relacion | . iqad del | Servicio
Ponderacion variables calidad- . Profesionalidad
. servicio post venta
precio
Excelente 5 6 4 5
Bueno 14 10 12 12
Regular 0 4
Malo 1 0
Total encuestas 20 20 20 20

Al analizar los efectos de los items se puede notar que respeto a la calidad — precio
tenemos que 14 clientes consideran que el servicio es bueno, lo que da a conocer que
la empresa esta realizando una buena gestion en referencia a sus precios de los
servicios que brinda. Pero es importante destacar que 5 de la poblaciéon objeto de
estudio indicaron que el servicio es excelente, por otro lado, al ver la informacion del
items calidad del servicio, se puede observar que 10 clientes de la poblacion objeto
de estudio indican que la calidad es buena, pero es donde hay un mayor nimero de
clientes que expresan que el servicio es regular llegando a un total de 4, sin embargo,

se detectd 6 indicaron que el servicio de sus colabores y de la empresa es excelente.
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+ Calidad del servicio de Valero y Valero

En relacion a la calidad del servicio que presta la empresa segun el recuadro, de
acuerdo a la poblacion objeto de estudio el 44% de los clientes consideran el servicio
de Valero y Valero desde una perspectiva excelente, pero de igual manera se puede
notar un 2.85% que identifican que el servicio le falta mejorar en el proceso de
supervision de los tramites aduaneros por ello tienen una tendencia regular,

considerando a: 1 Excelente, 2 Bueno, 3 Regular, 4 Malo, tal y como se puede

observar en la siguiente tabla 7:

Tabla N° 7 Calidad del servicio

Cumplimiento | Servicios | Facilidad REQIEEE 02 Resolucion | Profesionalismo RazLdeZ
Ponderacion en tiempo de para respuesta del de la persona | respuesta | %
acordado Aduana | contactar gzZtcr%giig problema | que le atendi6 te|pé;)orno
Malo 0 0 0 0 0 0 0 0
Regular 1 1 0 0 1 1 0 2.85
Bueno 1 5 4 1 1 1
Muy bueno 8 4 11 9 15 7 7 42.8
Excelente 10 10 8 7 3 11 12
Total 20 20 20 20 20 20 20 100

+ Consideracion de la comunicacion del servicio Valeroy Valero en la

ciudad de Esmeraldas

La comunicacién organizacional se considera un factor critico de éxito al momento
de mediar la satisfaccién del cliente de las compafiias, es por ello, que se analiz6 esta

variable a través de cinco atributos considerando a: Malo, Regular, Bueno, Muy

bueno, Excelente.

De manera general, consideran excelente, puesto que la poblacion de estudio
atribuyen 60% en la informacion de interés, dado a que la capacidad de respuesta

sobre sus requerimiento son solucionados de manera eficaz, no obstante, se puede
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observar que un 35% considera que es de vital importancia generar la comunicacion
entre los OCE"s de comercio exterior, para que sus mercaderias no se queden en
almacenamientos temporales, y ello, no contraiga gastos innecesarios, por ultimo se
puedo identificar un 5% generando la problematica de insatisfaccion a los clientes
ya que se considera, que muchas veces no son solucionados los problemas por la

falta de concentracion de sus requerimientos, asi como se observa la tabla 8:

Tabla N° 8 Comunicacion Organizacional

S5 Gl e A Fue Fue capaz de
Ponderacion i formeE 5 Fue profesional EUEELE pacientey | solucionar mi %
claray facil problema blema
de entender cortes proble
Malo 0 0 0 0 0 0
Regular 0 0 0 0 0 0
Bueno 1 0 1 0 3
Muy bueno 7 9 5 8 6
Excelente 12 11 14 12 11
Total 20 20 20 20 20 100

En sintesis, se puede notar que los servicios de Valero y Valero se encuentran en
niveles altos de satisfaccion y aquellos niveles que se encuentran en indicadores
negativos son oportunidades de mejora para establecer propuestas que tributen en la
calidad del servicio.
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CAPITULO 4

4.1 Discusion

Se ha considerado que las relaciones personales y sociales permiten desarrollar e
intercambiar ideas, que permitan llegar al bienestar de las partes que intervienen a
través de atencidn, dedicacion y aspecto de empatia generando una evolucion
cultural, creando una necesidad basica de comunicacion, que llevo al surgimiento de
la atencion al cliente a edad media, donde el ser humano ha buscado siempre

satisfacer sus necesidades.

Con la implantacion del servicio al cliente en el mundo empresarial, se desarrollan
conjuntos de estrategias para brindar y generar la satisfaccion de los clientes de una
compafiia, lo que permite diferenciarse de la competencia, generando necesidades y
expectativas a los clientes externos y el entorno social, es por ello, que la
investigacion realizada ha permitido demostrar la importancia de brindar un
excelente servicio de calidad que repercute en la productividad y por ende en la
relacion a largo plazo de empresa y cliente.

Se evidencia que se realizan andlisis periddicos, para controlar los niveles de
servicios e identificar los factores criticos de éxitos y establecer estrategias. Un buen
servicio ayuda a mantener y generar empatia necesaria para alcanzar la satisfaccion
y relaciones de clientes, asi confirma lo mencionado por Millones (2010), por tal
razon, la valorizacion de la calidad del servicio que se brinda a los clientes en la
empresa Valero y Valero ha tenido diferentes cambios a lo largo del tiempo con el
aumento de los oferentes dentro de la misma linea empresarial confrontando nuevos
retos que han ayudado a desarrollar estrategias que se caractericen en variables de
amabilidad, cumplir con los tiempos acordados, rapidez de respuestas por correos
electronicos, profesionalismo, tal como lo expresa Reyes (2014), la calidad del
servicio se aumenta con la transparencia del producto a través de una comunicacién

real de los beneficios.

Lo manifestados por los autores, coinciden con los resultados de la investigacion, ya
que se puede notar que Valero y Valero en la actualidad tiene un nuevo concepto de

servicio orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor
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agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los

clientes actuales como la atracciéon de nuevos.

Ballesteros (2004), realiza un hincapié sobre que el éxito empresarial dependeré de la
habilidad de los gerentes, puesto que su compromiso y desarrollo de estrategias que
permitiran la generacion de sinergia con el equipo de trabajo que enfaticen en tener
clientes satisfechos, ademas representa un respaldo para los empleados ya que
cuentan con su participacion y permite corregir de manera inmediata errores para

transformarlos en oportunidades de mejora.

Conforme a los resultados se puede indicar que la toma decisiones a nivel gerencial
para mejorar los procesos, se realiza un filtro de escenarios que han creado cuellos de
botellas que dificultan el normal desempefio de las actividades de empresa para
establecer acciones correctivas, teniendo siempre presenta al personal de trabajo que
interactla continuamente con los clientes, y una vez implementado se establecen

periodos de evaluacion para observar su efectividad.

Respecto a los datos de la satisfaccion del cliente, se identifico que la empresa debe
incursionar en nuevos herramientas tecnolégicas mediante la provision de un servicio
superior al de los competidores, pero el énfasis principal recae en establecer una
relacion a largo plazo y de servicio integral, buscando disminuir la necesidad o el
deseo del cliente fragmente sus asuntos entre varias instituciones, toda esta nueva
situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y valora nuevos elementos de

servicio.
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CAPITULOS5

CONCLUSION Y PROPUESTA
5.1 Conclusiones

De acuerdo a los objetivos planteados, con los datos recopilados después de haber
terminado la investigacion se pueden determinar las conclusiones més relevantes del

estudio:

1.- El desarrollo de la investigacion de la situacion actual de Valero y Valero
servicios Logistico se estructuro en base a la indagacién en la fundamentacion teoria
y conceptual que permitio conocer y determinar la importancia del servicio al cliente
y su aplicacion en la cultura organizacional como un conjunto normas, creencias,
parametros, valores y estandares de calidad, que sirven de marco de referencia a los
miembros de la organizacion, ofreciendo las pautas acerca de como la empresa debe
enfocarse en superar las expectativas de los clientes. Se identificd que los servicios
que brinda la empresa Valero y Valero Servicios Logisticos en la ciudad de
Esmeraldas se presentan escenarios modéranos donde existen percepciones altamente
positivos en cuento a los factores precio — servicio, calidad del servicio, capacidad de
respuesta y ubicacion geogréafica que permite desarrollar las actividades en beneficio
de los usuarios, de igual manera se puedo concebir que hay escenarios como
debilidades, en la cual, se deben aplicar acciones de mejora, se enfatizan en la falta
de personal en la oficina sucursal Esmeraldas y tecnologia, en ese sentido las
estrategias mas destacable son las orientadas a promover la utilizacion de
herramientas virtuales para disminuir tiempo y recursos, para tributar en la

satisfaccion del cliente.

2.- La percepcion que identificaron los clientes externos de la empresa en relacién a
las variables: cumplimiento de tiempo acordado, facilidad para contactar, rapidez de
respuesta por teléfono y profesionalismo de la persona que lo atendié se alcanz6 un
nivel de satisfaccion del 44.3%, no obstante, es importante mencionar que las
ponderaciones facilidad de contactar y resolucion de problemas manifiestan 42.8%
con lo que se puedo evaluar que los servicios de la empresa tributan en alcanzar la

satisfaccion de los usuarios, sim embrago, se detectaron que servicios de aduanas y
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rapidez de respuesta manifiestan beneficiarios un 10% de ponderacién buena, dado a
gue se mantiene una vinculacion entre la SENAE vy el agente de aduana, ello, impide
la fluidez de los despachos aduaneros, en el tiempo acordado con el cliente, debido a

que se debe despachar acorde a los tiempos de aduana.
5.2 Propuesta

La gestion del servicio al cliente ha tomado un gran interés en las organizaciones
para su crecimiento a largo plazo, relacionado en como debe dirigirse y como cubrir
las expectativas y sus necesidades, y cada dia se presentan nuevos retos enmarcados
en la satisfaccion de los clientes, lo mismos que conllevan a la innovacion y

vanguardia de los productos y servicios que ofrece.

Por tal razon, Valero y Valero Servicios Logisticos en la ciudad de Esmeraldas
requiere de un andlisis de la situacion actual del servicio que brinda a sus clientes
externos, es por ello, para que siga su curso de mejoramiento continuo en el tiempo y
siga tributando en la calidad del servicio, se propone la aplicacion de la herramienta
Net Promoter Score (NPS) que permite evaluar e identificar las necesidades en la
atencion del servicio a los clientes adaptados para buscar pronosticar el

comportamiento.

Esta herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa
basandose en las recomendaciones, tiene un intervalo de calificacion que recorre
extremos desde lo no favorable hasta lo favorable con puntaciones de 0 — 10, esto
buscara la facil toma de decisiones, para contribuir en el desarrollo de la mision y

vision de la organizacion.

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES

PREETEY T A

12345 61|77 8| 910
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Las respuestas a las preguntas del NPS se dividen en tres grupos:

+ Detractores: Son clientes que otorgaron una puntuacion de 0 a 6, que indica
descontento es méas probable que disuadan a sus amigos y colegas para que no

usen su producto o servicio de la empresa.

DETRACTORES
P

® O . .
I 1 I 2

+ Pasivos: Son clientes que otorgaron una puntuacion de 7 o 8, que indica que

=&0

es poco probable que recomienden activamente la empresa a otras personas.

Pasivos

+ Promotores: Son clientes que otorgaron una puntuacion de 9 o 10, y es

probable que recomienden activamente la empresa a otras personas.

PROMOTERS

o v



Se propone partir de la aplicacion de la metodologia NPS Net Promoter Score, por la
importancia que brinda al medir la lealtad entusiasta de los clientes en base a sus
expectativas del trato del servicio lo que genera la busqueda constante en el

mejoramiento de los procesos para fomentar su crecimiento.

La estrategia propone un cambio estructural de los patrones de servicio al cliente de
Valero y Valero, puesto que esta herramienta revela las recomendaciones y puntos de

mejoras, eliminando las falencias sucesivas.

Al aplicar este tipo de indicadores en la empresa Valero y Valero permitird observar
coémo evoluciona la calidad del servicio en la oficina de Esmeraldas y cuéles serian
las acciones correctivas a tomar, basado en la profundizacion de las recomendaciones
que brindan los clientes externos, y su calculado depende de la puntuacion real,
sustrayendo el porcentaje de encuestados que son detractores del porcentaje de

clientes que son promotores, como se lo puede notar en la siguiente figura:

DETRACTORES PROMOTORES

& )
o\o

'dl ™
SSSSSS
1 2 | 3 | 4 | 5 | 6 7
PROMOTORES - DETRACTORES
NPS= *100
PROMOTORES + +DETRACTORES
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Se disefio tres preguntas basicas para medir el desempefio de la calidad de servicio como
ejes fundamental para el mejoramiento, esta métrica permitira que Valero y Valero
compare el nimero de detractores que menosprecian activamente la compafiia tienen
una alta probabilidad de desaparecer, con el nimero de promotores, que recomiendan

activamente el servicio de la empresa.

¢ Recomendaria servicio prestado por Valero
asus familiares o amigo?

é¢Fue solucionado su requerimiento en la
primera visita?

¢En qué cree usted que debe mejorar la
empresa Valero y Valero?

41



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Cerna, J. C. (8 de 08 de 2011). CUENCANOS. Recuperado el 12 de Abril de 2015, de
http://www.cuencanos.com/empresas/detallesempresaporid.php?ld_Empresa=1904

Chiavenato. (9 de 11 de 2010). Chile Valora Negocios . Obtenido de
http://www.chilevalora.cl/index.php/competence-management

Chiavenato. (03 de 05 de 2011). Obtenido de
http://www.ucipfg.com/Repositorio/ MAES/MAES-08/UNIDADES-
APRENDIZAJE/Administracion%20de%2010s%20recursos%20humanos(%20lect%
202)%20CHIAVENATO.pdf

Chiavenato. (2013). Teoria Organizacional . En Chiavenato, Teoria Organizacional (pag.
45). Brazil .

Dalziel, C. y. (5 de Junio de 2011). SlideShare. Obtenido de
http://es.slideshare.net/telmoviteri/aprendizaje-por-competencias

Diaz, Y. P. (12 de 5 de 2014). AEC . Obtenido de http://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/gestion-por-competencias

Dominguez, J. M. (20 de Junio de 2011). Oficina Nacional de Educacion . Obtenido de
http://www.ibe.unesco.org/es/temas/enfoque-por-competencias

Escobar, C. P. (12 de Abril de 2011).
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/3201/T-PUCE-
3298.pdf?sequence=1&isAllowed=y. Recuperado el 16 de Junio de 2015, de
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/3201/T-PUCE-
3298.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Escobar, O. G. (2010).

Gil, 1., Sanchez, M., Berenguer, G., & Gonzales - Galarza , M. (2005). Encuentro de
servicio, valor perrcibido y satisfaccion al cliente en la relacion entre empresas.
Cuadernos de Estudios Empresariales, 47-72.

Gutierrez, N. (2008). Propuesta de un Modelo de Gestion de la Calidad para la Mejora de
las Competencias Técnicas del Talento Humano de las Empresas del Sector de las
Telecomunicaciones. Venezuela: Universidad Andres Bello.

Howard, J., & Sheth, J. (1969). The Theory of Buyer Behavior.

Hurtado, A. (25 de 12 de 2006). Postgrado Gestion de calidad. Obtenido de
http://gestiondecalidadenelsectorazucarero.blogspot.com/2010/10/tesis-gestion-de-
calidad-capitulo-iii.html

Leboyer, L. (2009). Gestion por competencias en las organizaciones . Gestion del cambio
organizacional , 22.

42



LOES. (19 de 05 de 2010). Recuperado el 22 de ENERO de 2016, de
http://www.ceaaces.gob.ec/sitio/wp-content/uploads/2013/10/loes1.pdf

LOES. (2010). Obtenido de http://www.ceaaces.gob.ec/sitio/wp-
content/uploads/2013/10/loes1.pdf

Oliver, R. (1980). A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction
Decision. Journalof Marketing Research, 460-469.

Ortiz Guamancela, G. (Mayo de 2013). Repositorio FLACSO. Obtenido de
http://repositorio.flacsoandes.edu.ec/bitstream/10469/5915/2/TFLACSO-
2013GMOG.pdf

Sanchez, A. V. (1 de Enero de 2012). BID. Obtenido de http://bid.ub.edu/23/delamano2.htm
SENPLADES. (02 de 10 de 2013 2017). Obtenido de http://www.planificacion.gob.ec/

Tomayo, R. (1 de 05 de 2012). Enciclopedia virtual. Obtenido de
http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2012/eal/seleccion_muestra.html

TORRES, U. T. (s.f.). Obtenido de www.utelvt.edu.ec

TORRES, U. T. (s.f.). universidad vargas torres. Obtenido de http://utelvt.edu.ec/portal/wp-
content/uploads/2015/04/Carrera-Ing.-Electrica.pdf

Veintimilla, E. L. (18 de Febrero de 2009). Edison Lizandro Veintimilla. Recuperado el 2 de
Junio de 2015, de
https://www.researchgate.net/publication/277224600_Diseno_del_modelo_de_gesti
on_del_talento_humano_por_competencias_para_la_empresa BYCACE_SA en la
_ciudad_de_Latacunga:
https://www.researchgate.net/publication/277224600_Diseno_del modelo_de_gesti
on_del_talento_humano_por_competencias_para_la_empresa BYCACE_SA en la
_ciudad_de_Latacunga

43






ANEXO #1

Encuesta de satisfaccion al cliente
Cliente:
Estimados Clientes

El siguiente instrumento de comunicacion, pretende recopilar informacion
estrictamente para fines académicos. Su opinion para nosotros es muy importante y

desde ahora le agradecemos el tiempo invertido para responder esta encuesta.

Valore jerarquicamente del 1 al 4, con una (X), la importancia que tienen para
usted los siguientes variables, considerando que al, 1 excelente, 2 bueno ,3

regular, 4 malo.

Relacion calidad -
precio.

Calidad del
servicio.

Servicio postventa.

Profesionalidad.

Servicio al cliente

1. Elija la opcion que usted considere conveniente y coloque el valor en el
recuadro correspondiente.

1 2 3 4

Excelente Bueno Regular Malo
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2. Basandose en su experiencia, por favor, indiquenos su grado de
satisfaccion general (1 al 5)

Cumplimiento en
tiempo acordado

Servicios de Aduana

Facilidad para
contactar

Rapidez de respuesta
por correo electrénico

Resolucion del
problema

Profesionalismo de la
persona que le
atendio

Rapidez de respuesta
por teléfono

Comunicacion

Se expresa de forma
claray facil de
atender

Fue profesional

Entendié mi problema

Fue paciente y cortés

Fue capaz de
solucionar mi
problema

3. Ud. Ha recomendado alguna vez los servicios del Grupo Valero & Valero

SI (X) NO ( )
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Alguna sugerencia de mejora o recomendacién:
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