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RESUMEN

El presente estudio planteé como objetivo general “Proponer un Modelo de gestidén de
la calidad para lograr la fidelizacion de los clientes de la empresa Exportadora El Sol
S.A.C Sucursal del Distrito de San José — Provincia de Pacasmayo en el afio 2015”.
La metodologia aplicada fue un estudio de tipo aplicativo pre-experimental y el disefio
fue de campo, las técnicas utilizadas son la encuesta y la entrevista, y los instrumentos
utilizados, el cuestionario y la guia de entrevista, creados a partir de los objetivos del
estudio que fueron aplicados a una poblacion conformada por todos los clientes de la
empresa Exportadora El Sol S.A.C del cual se extrajo el tamafio de la muestra que
equivale al marco muestral conformado por 52 clientes activos. Esta muestra se basa
en un muestreo no probabilistico por conveniencia. Los resultados de los datos se
desarrollaron a través del andlisis estadistico, reflejando que las causas mas
resaltantes fueron la insuficiencia de un sistema de gestion de calidad estructurado,
falta de especificaciones en la ejecucion de los procesos de calidad, como también de
guia y material informativo para incentivar las compras y el retorno de clientes a la
empresa, poco conocimiento en cuanto a nivel de satisfaccion y fidelizacion de
clientes. Se determin6 que a traves de la utilizacion de herramientas de calidad y con
la Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad se pueden establecer criterios que
optimicen el desemperio en los puntos donde existan debilidades para el mejoramiento

continuo y sobre todo lograr la fidelizacion y retencion de clientes.

Palabras Clave: Gestion, Calidad, Procesos, Fidelizacion.
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ABSTRACT

This study general objective "to propose a model of quality management to achieve
customer loyalty Exportadora Sol SAC District Branch San José - Pacasmayo Province
in 2015". The methodology applied was a pre-experimental application type and design
was field, the techniques used are the survey and interview, and instruments used, the
guestionnaire and interview guide created from the study objectives which they were
applied to a population consisting of all customers of the company Exportadora Sol
SAC which the sample size is equivalent to the sampling frame comprised of 52 active
clients was removed. This sample is based on a non-probabilistic convenience sample.
The results of the data developed through statistical analysis, showing that the most
salient causes were the lack of a quality management system structured, lack of
specifications in the implementation of quality processes as well as guidance and
information material to encourage purchases and return customers to the company,
little knowledge regarding satisfaction and customer loyalty. It was determined that
through the use of quality tools and with the proposal of a model of quality management
can be set to optimize the performance criteria at points where there are weaknesses

for continuous improvement and above all achieve loyalty and retention customers.

Keywords: Management, Quality, Process, loyalty.
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INTRODUCCION

1.1. Formulacién del problema

1.1.1. Realidad Problemaética

Actualmente se puede encontrar un mercado sumamente competitivo; por
ende, los empresarios deben hacer grandes esfuerzos por el posicionamiento

de sus empresas y por atraer y retener cada vez mayor cantidad de clientes.

El gran incremento de la competencia en el mercado y las exigencias de los
consumidores obligan a las empresas a buscar nuevas técnicas para el
mantenimiento de las relaciones, y con ello la atraccion y aumento de la
fidelidad por parte de los clientes. Por ello se ha exigido una mayor atencion
a la calidad y a la innovacion para competir, permitiendo el libre intercambio

de productos y servicios de todas las clases y calidades.

La mayoria de las compafiias no cuentan con los recursos para implementar
un programa de sistemas que se adecuUe a sus costos y necesidades, por lo
gue ni siquiera evaltan la posibilidad de desarrollar programas de retencion y

fidelizacion de clientes.

En el Peru existen muy pocas empresas que se ocupan de la exportacion de
tara, por lo que la competencia en este mercado es considerada importante.
Los precios de estos productos son importantes en cada una de las
organizaciones, y estas compiten dia a dia por los clientes mas atractivos. El
cliente es poco fiel a este tipo de empresa, por lo que constantemente compra

a diferentes proveedores buscando principalmente un buen servicio y rapidez.

Exportadora El Sol S.A.C, sucursal San José, Provincia de Pacasmayo, es una
empresa encargada de la exportacién de productos naturales del Pera para la

industria alimentaria, farmacéutica, quimica y de curtiembre. Son la empresa
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mas antigua en el rubro que posee una considerable cartera de clientes, pero
los clientes mas atractivos, no solicitan constantemente productos,
desviandose a organizaciones de la competencia y regresando nuevamente a
Exportadora El Sol S.A.C, es decir, se logra observar una lealtad casi nula por

parte de los mismos.

La empresa en cuestion, se encuentra actualmente en un feroz entorno
competitivo, por tanto totalmente dificil retener a los consumidores, acarreando
problemas para mantener las compras de los clientes mas importantes, dando
como resultados variaciones negativas sobre las graficas de ventas. Al poseer
debilidades en las relaciones cliente-empresa, no se puede llevar a cabo la
personalizacion del servicio y por tanto no se lograria la eficacia y eficiencia de
las acciones de comunicacion entre ambas partes, quedando asi degradada
la accion de atraer y retener clientes a largo plazo para la maximizacion de

beneficios y el aumento de la cartera de clientes.

De no aplicarse estrategias o posibles soluciones para mantener la cartera de
clientes y aumentar la lealtad de ellos, la organizacion veria dificil una
estabilidad economica e inclusive un estancamiento, debido a la compra no
recurrente de los clientes. Cabe destacar que con la aplicacion de un modelo
de gestion adecuado de calidad para la fidelizacion de clientes en la empresa
Exportadora El Sol S.A.C, se podra conocer de mejor manera al consumidor,
pudiendo satisfacer sus necesidades por completo, manteniéndolo siempre
junto a la organizacion y obteniendo beneficios en ambas partes, tanto el

cliente como la empresa.

Por lo anterior, se pretende elaborar un proyecto que permita a la empresa
identificar los clientes que le agregan valor y a efecto de lograr su fidelizacion,
es decir, la exportadora a través del presente estudio realizara la propuesta de
un modelo de gestion de calidad para lograr la oferta de calidad de producto

que cumplan con las exigencias de su cartera de clientes.



1.1.2. Enunciado del Problema

¢Un modelo de gestion de calidad permitira lograr la fidelizacién de los clientes
de la empresa “Exportadora El Sol” S.A.C del Distrito de San José — Provincia

de Pacasmayo en el aiio 20157

1.1.3. Antecedentes

1.1.3.1. Antecedentes Internacionales

De Orozco, A. (2009) Tesis: “Propuesta Estratégica de CRM para
los Comerciantes de Insumos de Sector de la Agroindustria Caso
Comacol Regional Caldas”, para la obtencion del titulo, Magister en

Administracion por la Universidad Nacional de Colombia.

En la investigacion se expresa como objetivo general “el disefio de un
trabajo de una propuesta estratégica de CRM para los comerciantes de
insumos del sector agroindustria caso Comacol”, el cual para llevar a
cabo se pretende comprender los diferentes conceptos, aplicaciones y
manifestaciones de un Sistema de CRM, ademas de conocer cual es la
posicion y sus directivos ante una gestion de relaciones con los clientes
y determinar cdmo y cuales podrian ser los mecanismos para una

estrategia de relaciones con los clientes.

El trabajo de grado fue enmarcado en una investigacibn de campo
factible, en el cual se realizaron analisis a diferentes empresas del
sector a través de encuestas y observaciones, arrojando como
resultados claras debilidades en la gestion de relacién con los clientes
dentro de este sector en especifico. Como solucién se plantea realizar

un analisis FODA a las diferentes empresas para detectar en que fallan



cada una de manera especifica, ademas de entrenar al personal y
establecer una base de datos con todos los clientes.

De la misma manera se plantea, una vez aplicada las estrategias
realizar un seguimiento continuo para no solo detectar fallas sino
mejorar para lograr un crecimiento en la imagen organizacional y
generar una satisfaccién plena al cliente, recordando que debe existir
una constante retroalimentacion de los consumidores con la

organizacion.

De lturriza y Pérez (2008) Tesis: “Plan Promocional para la
Fidelizacion de los Clientes de Corporacion Digitel C.A”. y fue
elaborado como un trabajo de grado para la obtencidén del titulo de
licenciado en Mercadeo por la Universidad José Antonio Paez. Se aplico
un cuestionario a 120 clientes que frecuentaban una tienda Digitel en
especifico, en este caso Situ Celular C.A. Esta aplicacion del
instrumento de recoleccion de datos es tomada como prueba piloto, ya
gue la poblacion total formada por los clientes de Digitel es de cuatro
millones de consumidores. Posteriormente se describiéo los planes
promocionales y de fidelizacion de clientes actuales por la empresa.
Con los resultados recogidos, se procedié a desarrollar un plan de
fidelizacién de clientes para Digitel C.A. Adicionalmente, el disefio de la
investigacion descrito para el proyecto fue de campo, a nivel descriptivo

y catalogado como factible.

Finalmente, con la revision del trabajo de grado se logra entender la
mezcla perfecta que se busca entre estrategias publicitarias y de
fidelizacién de clientes. Vinculandolo con el presente informe, lo que se

pretende realizar es retener la mayor cantidad de clientes



diferencidndolo de la competencia, reforzando las fortalezas y

comunicandolas a los clientes.

1.1.3.2. Antecedente Nacional

De Vidal Pérez (2004) con su tesis: “Implantacién de un sistema de
gestion de calidad en una empresa de servicio de lavanderia.
Universidad Nacional Mayor de San Marcos - Lima para obtener el
Titulo Profesional de Ingeniero Industrial. El propdsito fue “describir y
analizar la situacion actual de la Gestion en la Empresa, utilizando el
analisis comparativo y tomando como referencia el Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001:20007, con la finalidad de identificar las carencias
y deficiencias de la Gestion actual, a fin de proponer una metodologia
integral para la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad para

la empresa.

La necesidad de implantar un SGC en una empresa de lavanderia,
surgié como resultado de la busqueda de la mejora en la organizacion,
frente a los descontentos notados en algunos clientes por entregas
retrasadas, asi como también de problemas internos de la organizacion,
tales como: ausencia de control de inventarios, frecuente ocurrencia de
reprocesos, excesivos pagos por dafios a las prendas de los clientes,

entre los mas importantes.

La metodologia explicada (consultoria) ha mostrado ser efectiva para
lograr la implantacion y la certificacion del SGC 1SO 9001:2000 en
nuestra realidad nacional, considerando el personal necesario para

obtener los resultados.

Para obtener los resultados favorables con la norma ISO 9001, es
necesario que la direccion y el personal de la Empresa AKI se

comprometan en la resolucion de los problemas, independientemente
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del desenvolvimiento de la Empresa Consultora de la Implementacion,
puesto que este es el que puede definir el éxito o poca conveniencia de

las mejoras propuestas en la Implementacion.

Como conclusion, el proyecto resalta la percepcion de los clientes, en
cuanto a la calidad de los productos y servicios que maneja. De la
misma manera, la atencion al cliente debe ser mejorada ya que no todos
los clientes creen que prestan un excelente servicio, por ende, la fuerza
de ventas se debe reforzar para lograr ser mas competitiva y productiva,

posicionando asi los productos agroindustriales.

1.1.3.3. Antecedente Local

De Mendoza y Vilela (2014) Tesis: “Impacto de un modelo de
sistema CRM en la fidelizacion de los clientes de la distribuidora
ferretera Ronny L S.A.C.”. Universidad Privada Antenor Orrego —
Trujillo para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion. La investigacion fue realizada con el objetivo de
estructurar un Modelo de Sistema CRM y medir su impacto en la
Fidelizacion de los Clientes de la Distribuidora Ferretera Ronny L S.A.C.
Para ello se consider6 como enunciado del problema ¢Cuél es el
impacto de un Modelo de Sistema CRM en la Fidelizacion de los
Clientes de la Distribuidora Ferretera Ronny L S.A.C. de la ciudad de

Trujillo en el afio 20147.

La hipotesis es el impacto de un Modelo de Sistema CRM incrementara
la Fidelizacién de los Clientes de la Distribuidora Ferretera Ronny L
S.A.C. de la ciudad de Trujillo en el afio 2014, ella se valido a través del
Disefio de Contrastacion de Campo Pre experimental; para el desarrollo
del estudio se definieron tres fases: en la primera fase se consideré el

analisis de fuentes primarias como el registro informatizado de la base
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de datos de clientes en SISCOM y la aplicacion de una encuesta online
a una muestra de 216 clientes de una poblacion de 490 clientes, los
resultados han permitido diagnosticar el estado actual de la
Distribuidora Ferretera Ronny L S.A.C. y conocer que las razones de
preferencia de los clientes es por la Variedad de Productos y Calidad
de Servicios, pese a no contar con estrategias de Marketing Relacional;
en la segunda fase se estructuré un Modelo de Sistema CRM, como
propuesta especifica a SugarCRM® un software libre en la nube, que
busca ordenar y centralizar toda la informacion relativa a los clientes,
desde la primera referencia del mismo, marketing, ventas y postventa
asi como la medicion de la satisfaccion del mismo, con el fin de
promover el negocio con los clientes de manera reiterativa. Finalmente
en la tercera fase se estima la aplicacion de SugarCRM®
financieramente y su impacto significativo del 5% en el incremento

mensual de la fuerza de ventas, y gestion integral de oportunidades.

1.1.4. Justificacion

El desarrollo de esta propuesta de Modelo de Gestidén de Calidad en el estudio
es realizado basicamente para evaluar la posibilidad de lograr la fidelizacion
de clientes, conocer sus necesidades y de esta manera lograr satisfacerlas, lo
gue conlleva al posicionamiento de Exportadora El Sol S.A.C, y llegar a ser
siempre la primera opcion para los clientes mas atractivos, ademas de obtener
beneficios a mediano y largo plazo con el aumento de la cartera de clientes y,

con ello, las ventas.



1.1.4.1. Justificacién Tebdrica

Con la puesta en marcha del modelo vinculado propuesto por Malcom
Baldrige se podra aumentar los beneficios para la organizacién, no solo por
el aumento de las ventas sino también por el incremento de la cartera de
clientes como resultado de la atraccidn y retencion de consumidores. De la
misma manera, se lograra maximizar la informacion del cliente y con ello la
identificacion de nuevas oportunidades de negocio, mejorando los procesos
y personalizado la atencion con la informacion sobre necesidades y deseos

de los consumidores.

Adicionalmente se pondra énfasis el mejorar las comunicaciones y
desarrollar la fidelizacion de clientes, aumentando la retencion vy

compromiso de los mismos.

El trabajo permitira, asi mismo proponer una solucion para resolver los
problemas presentados y lo mas importantes es que permitira dar una
alternativa de solucion factible, y de la misma forma facilitara expresar los

resultados de la investigacion.

1.1.4.2. Justificacién Practica

Esta investigacion sirve para poner a disposicion de los empresarios locales
y para unidades ejecutoras de la empresa Exportadora El Sol S.A.C una
base comun de conocimientos sobre un Modelo de Gestion de Calidad,
como un enfoque de administrar en forma global los recursos y de lograr

entablar relaciones activas y duraderas con sus clientes mas atractivos.



1.1.4.3. Justificacion Metodoldgica:

Se estarian estableciendo un conjunto de directrices que permitirian orientar
el desarrollo de cualquier proceso de calidad, de esta manera contrastar la
hipotesis planteada, a través de la Fidelizacion de clientes de la empresa
Exportadora El Sol S.A.C.

1.2. Hipotesis

Un modelo de gestidon de calidad si permitira lograr la fidelizacion de los clientes de
la Empresa Exportadora El Sol S.A.C del Distrito de San José — Provincia de

Pacasmayo en el afio 2015.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Proponer un modelo de gestion de calidad para lograr la fidelizacion de los
clientes de la empresa Exportadora El Sol S.A.C del Distrito de San José —

Provincia de Pacasmayo en el afio 2015.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Diagnosticar la situacion actual en cuanto al nivel de fidelizacion que
poseen los clientes con la Empresa Exportadora El Sol SAC, para detectar

su grado de lealtad.
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1.4.

b) Identificar el perfil de los clientes actuales para establecer un modelo de
gestion de calidad adecuado.

c) Establecer el Modelo de Gestion de Calidad para lograr la fidelizacion de
los clientes de la Empresa Exportadora El Sol SAC.

Marco Tedrico

1.4.1. Calidad

Segun (Cuatrecasas, 1999), considera la calidad como: “el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los requisitos del

usuario”.

Segun (Juran, 1990) “la calidad es un concepto que ha ido variando muchos
con los tiempos, sin contar con que existian muchas formas de concebirla

dentro de las organizaciones”.

Segun (Gutierrez, 2001) “la calidad es el grado de adecuacion de un producto

qgue se ajustan a las necesidades del cliente y que por tanto le satisfacen”.

1.4.2. Gestion de calidad

Para (Juran, 1990), “la calidad total es el estado mas evolucionado dentro de
las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del
tiempo”. En un primer momento se habla de control de calidad, primera etapa
en la gestion de la calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a

produccion.
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La gestion de la calidad se ha convertido en el tema competitivo de muchas
organizaciones. (Juran, 1990) Afirmé que asi como el siglo XX ha sido el siglo
de la productividad, el siglo XXI sera el siglo de la calidad. La calidad se puede
ver desde diferentes puntos de vista.

- Calidad necesaria o concretada: representa la calidad que el cliente
desea para satisfacer sus necesidades.

- Calidad de disefio o programada: es la calidad que la empresa disefia,
planifica y quiere llegar a producir para responder a las necesidades que el
cliente calcula o prevé que quiere satisfacer.

- Calidad realizada o de produccion: tiene que ver con el grado de
cumplimiento o las caracteristicas de calidad de un producto o servicio y de

las especificaciones de disefio.

En la figura 1, se observa claramente la tendencia que se debe seguir y como

los tres circulos solo coinciden parcialmente.

Figura 1: Enfoque de calidad

/ Calidad

MNecesaria Y

Cal m/apf \
' | Calidad de '|
Fabricacion

\ 4

Fuente: Gestidn Integral de la calidad. Luis Cuatrecasas. 1999
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1.4.3. Norma ISO 9001

La Norma ISO 9001:2008 elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO), determina los requisitos para un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC), que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una organizacién
publica o empresa privada, cualquiera que sea su tamafo, para su certificacion

o con fines contractuales.

Dependiendo del pais, puede denominarse la misma norma "ISO 9001" de
diferente forma agregandose la denominacion del organismo que la
representan dentro del pais: UNE-EN-ISO 9001:2008 (Espaiia), IRAM-ISO

9001:2008, etc., acomparada del afio de la ultima actualizacion de la norma.

1.4.3.1. Caracteristicas de la norma ISO

A continuacion se presentan sucintamente las diferentes normas.

- 1SO 9001: Contiene los requisitos del modelo de gestion.

- 1SO 9004: Contiene a la antigua 1ISO 9001, y ademas amplia cada
uno de los puntos con mas explicaciones y casos, e invita a los
implantadores a ir mas alla de los requisitos con nuevas ideas, ésta
apunta a eficiencia del sistema.

- I1SO 19011 en su nueva version 2011: detalla los requisitos para
realizar las auditorias de un sistema de gestién ISO 9001 y también
para el sistema de gestion medioambiental establecido en 1SO
14001.
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1.4.3.2. Estructura de 1SO 9001:2008

- Capitulo 1 al 3: Guias y descripciones generales.

- Capitulo 4 Sistema de gestidn: contiene los requisitos generales y
los requisitos para gestionar la documentacion.

- Capitulo 5 Responsabilidades de la Direccién: contiene los
requisitos que debe cumplir la direccion de la organizacion, tales
como definir la politica, asegurar que las responsabilidades y
autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la
direccion con la calidad, etc.

- Capitulo 6 Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de
recursos sobre los cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y
ambiente de trabajo. Aqui se contienen los requisitos exigidos en su
gestion.

- Capitulo 7 Realizacion del producto/servicio: aqui estan
contenidos los requisitos puramente de lo que se produce o brinda
como servicio (la norma incluye servicio cuando denomina
"producto”), desde la atencién al cliente, hasta la entrega del
producto o el servicio.

- Capitulo 8 Medicion, analisis y mejora: aqui se sitdan los
requisitos para los procesos que recopilan informacién, la analizan,
y que actian en consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente
la capacidad de la organizacién para suministrar productos y/o
servicios que cumplan con los requisitos. El objetivo declarado en la
norma, es que la organizacién busque sin descanso la satisfaccion

del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

Un dato importante:
ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “PDCA”:

acrénimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).
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La norma esté estructurada en cuatro grandes bloques, completamente
l6gicos, y esto significa que con el modelo de sistema de gestion de
calidad basado en ISO se puede desarrollar en cualquier actividad, sin
importar si el producto o servicio lo brinda una organizacién publica o
privada, cualquiera que sea su tamafio. La ISO 9000:2000 (Norma
obsoleta) se va a presentar con una estructura valida para disefiar e
implantar cualquier sistema de gestion, no soélo el de calidad, e incluso,

para integrar diferentes versiones.

1.4.3.3. Lanueva ISO 9001: 2015

La norma ISO 9001:2015 sera el estandar internacional de caracter

certificable que regule los sistemas de gestion de la calidad.

Esta norma va a ser la heredera de su version anterior, la norma 1SO
9001:2008, que esta siendo revisada y adaptada desde el afio 2012, y
gue reflejara al nuevo esquema normativo fijado por International
Standards Organization (ISO) que ya se ha aplicado a hormas como la
ISO 27001 y al que se estan adaptando otras normas como la I1ISO
14001. Desde junio del 2012 se inicio la revision de la version actual de
la norma; ciertamente la intencion es hacer una renovacion mas grande
mayor. Se busca que con el uso y certificacion de esta norma las
empresas sean mas competitivas para el afio 2020. Segun el INLAC la
norma cambiara en un 30%, respecto a la version 2008; teniendo una
estructura de alto nivel, incorporando dos nuevos requisitos quedando

su estructura de la siguiente manera:

Alcance
Referencias Normativas
Términos y Definiciones

Contexto de la Organizacion

O b~ w0 DdPE

Liderazgo
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Planificacion
Soporte
Operacién

© 0 N o

Evaluacion del Desempefio
10.Mejora

El proceso de revision de la norma ISO 9001 inicia su fase final,
después de que el pasado 3 de junio se publicara el borrador de la ISO
9001:2015, elaborado por el comité técnico ISO/TC 176 responsable de
elaborar las normas de ISO 9000 y complementarias. Siguiendo la
planificacion prevista, el FDIS (borrador final) se publicara en noviembre
de 2014 para poder publicar definitivamente la nueva version de la

norma en el otofio del afo 2015.

1.4.4. Modelos de Gestion de Calidad

Segun (Juran, 1990), “un modelo de gestion de calidad es, por lo tanto, un
conjunto de practicas vinculadas a los procesos de gestion y el desarrollo de
proyectos. Este modelo supone una planificacion para alcanzar un impacto
estratégico, cumpliendo con los objetivos fijados en lo referente a la calidad
del producto o servicio. Dentro de los modelos de gestibn de calidad
encontramos cuatro que son muy utilizados por importantes empresas a nivel
mundial y que ayudaran ampliamente a disefiar un nuevo modelo de gestion

de la calidad”.

En la siguiente tabla se presentan los cuatro modelos de gestidén de calidad,

mas utilizados a nivel mundial y los diferentes organismos que lo gestionan.
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Cuadro 1: Modelo de Gestién de Calidad

MODELO FECHA DE ORGANISMO QUE LO
CREACION GESTIONA
Deming 1951 JUSE (Japdn)
Malcolm 1987 Fundacion para el premio de
Baldrige Calidad Malcolm Baldrige
(EE.UV)
EFQM 1988 European Foundation for Quality
Management (Europa)
Iberoamericano 1998 FUNDIBEQ

Fuente: Elaboracion propia

1.4.4.1.

Modelo de excelencia premio Deming

1.4.4.1.1. Antecedentes

Segun (Aguayo, 1990) la Union of Japaneces Scientists an
Engineers JUSE, otra importante contribucion al desarrollo de
la calidad total ha sido el Premio Deming, de la Unién
Japonesa de cientificos e ingenieros. Fue creado en 1951 a
sugerencia de JUSE para estimular el desarrollo de QC
(control de calidad) en Jap6n. Los premios estaban
financiados inicialmente con la donacion generosa por Deming
de sus derechos sobre las trascripciones de sus conferencias
de su curso de QC de ocho dias y sobre la traduccion al Japon
de su libro Some Theory of Sampling, junto con otras

donaciones.
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1.4.4.1.2. Aspectos generales:

El modelo fue desarrollado segin Shewhart (1951) y
perfeccionado por Deming (1951) por ello el premio Deming
recompensa a empresas o0 divisiones operativas que han
alcanzado resultados sobresalientes mediante la aplicacion
inteligente de CWQC ( control de calidad en toda la empresa)
basada en métodos estadisticos y que se estima que con toda
probabilidad seguiran haciendo asi en el futuro, donde CWQC
se define como la actividad de disefiar, producir, suministrar
econdmicamente productos y servicios de calidad
demandada por los clientes, basandose en principios
orientados al cliente y con plena consideracion del bienestar

publico.

En mas de 40 afios de existencia del Premio Deming, se han
introducido muchas modificaciones y mejoras en los criterios
del premio y en la administracion del premio. ElI premio
Deming no es competitivo; toda empresa cuya solicitud sea
aceptada puede ganar. Los evaluadores son seleccionados
por JUSE de entre un pequefio grupo de académicos y otros
expertos distinguidos asociados con organizaciones no
lucrativas, que comparte un enfoque de la gestion de la calidad

profundamente enraizada basicamente uniforme.

1.4.4.1.3. Estructura del modelo

Consiste de cuatro elementos que se llevan a cabo

sucesivamente:
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P.- plan (planear): programar las actividades que se van a
emprender. Consiste en analizar, identificar areas de mejora,
establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y

elaborar un plan de actuacion para la mejora.

D.- do (hacer): implantar, ejecutar o desarrollar las actividades
propuestas, es importante controlar los efectos y aprovechar
sinergias y economias de escala en la gestién del cambio.

C.- check (verificar): verificar si las actividades se han resuelto
bien y los resultados obtenidos se corresponden con los
objetivos. Consiste en analizar los efectos de lo realizado
anteriormente.

A.- act (actuar): aplicar los resultados obtenidos para

identificar nuevas mejoras y reajustar los objetivos.

Una vez cubierto el ciclo de mejora se reinicia el proceso

puesto que siempre habra posibilidades para mejorar.

Figura 2: Estructura del Modelo de Deming

EL CICLOP.D.C.

PLANIFICAR es
la primera de todas

e e s [ PLANTFICAR [RRIDESARROLLAR [

se pone en marcha a activida
cualquier actividad. I I de que se trate.

Finalmente, se ACTUA Se COMPRUEBA

fomando medides | PR ol comproBAr B siloguescha
correctoras para ajustar hecho estd de

la realizacion de la acuerdo con
lo planificado. lo planificado.

Fuente: The deming prize guide 2004
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1.4.4.2. Modelo de excelencia Malcolm Baldrige

1.4.4.2.1. Antecedentes:

El Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige (1987) se
crea en Estados Unidos, durante los afios ochenta habia un
interés creciente en Estados Unidos por promover lo que
ahora se llama calidad total. Muchos lideres de Estados
Unidos creian que un premio nacional de calidad, similar al
premio Deming, ayudaron a estimular los esfuerzos de calidad

de las empresas estadounidenses.

Cierto numero de personas y organizaciones propusieron tal
premio, lo que llevo a una serie de audiencias con el subcomité
de ciencias, investigacion y tecnologia de la camara de
representantes. Por fin el 06 de enero de 1987, se aprobd la
ley 1987 de mejora de la calidad nacional de Malcolm Baldrige.
La ley fue firmada por el presidente Ronald Reagen el 20 de

agosto de 1987 y se convirtio en la ley publica 100-107.

1.4.4.2.2. Aspectos generales

El objetivo del premio nacional de calidad Malcolm Baldrige es

ayudar a mejorar la calidad y productividad mediante:

a) Ayuda para estimular a las empresas estadounidenses a
mejorar la calidad y productividad por el orgullo de
reconocimiento, a la vez que obtienen unas ventajas
competitivas con el aumento de beneficios.

b) El reconocimiento de los logros de las empresas que
mejoran la calidad de sus productos y servicios y

proporcionan un ejemplo para otras.
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c) El establecimiento de pautas y criterios que puedan ser
usados por organizaciones de negocios,
gubernamentales, industriales y otras en la evaluacion de
sus propios esfuerzos de mejorar de la calidad.

d) La provision de orientaciones especificas para otras
organizaciones estadounidenses que deseen aprender
cOmo gestionar en pro de alta calidad poniendo a su
disposicion informacion detallada organizaciones.

1.4.4.2.3. Estructura del modelo

El modelo Malcolm Baldrige (1987), en las relaciones
dinamicas de los siete criterios se entienden de la siguiente
manera: Liderazgo, planificacion estratégica, enfoque en el

cliente y el mercado representan la triada del liderazgo.

Estas categorias se colocan juntas para poner de relieve la
importancia de un liderazgo enfocado en la estrategia y en los
clientes. Enfoque en los recursos humanos, gestion del
proceso, resultados empresariales, representan una triada de

los resultados.

Los empleados de una empresa y sus proveedores asociados
a través de un proceso clave efectian el trabajo de una
organizacion que producen los resultados empresariales.
Todas las acciones de una empresa apuntan hacia los

resultados empresariales.
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Informacién y analisis es una categoria critica para la gestiéon
efectiva y para un sistema basado en hechos que mejore el

rendimiento y la competitividad de la empresa.

Figura 3 Estructura del Modelo de Malcolm B.

BALDRIGE AWARD CRITERIA FRAMEWORK
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Fuente: Criteria for Performance Excellence. (1987)

1.4.4.2.4. Criterios basicos del Modelo de Malcolm Baldrige

A continuacion se definiran los siete criterios que conforman la

estructura del Modelo de Malcolm Baldrige

a) Liderazgo: Contempla como la alta direccion obtiene su
liderazgo contribuyendo a la mejora de la competitividad y
resultados de la empresa

b) Planificacion estratégica: evalia la planificacion
estratégica y de negocio y el despliegue de los planes,
dando un gran énfasis a los requerimientos de los clientes

y los resultados operacionales.
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c)

d)

f)

o))

Enfoque al cliente y al mercado: evalUa las relaciones de
la empresa con los clientes y el conocimiento que tiene de
los requerimientos de clientes y de los factores clave de la
calidad que conducen a la competitividad de mercado.
Informacion y andlisis: Evalla el alcance, validacion, uso
y gestion de los datos y la informacion que subyace a los
sistemas de gestién total de la compafia. Se evalla
también la adecuacion de los datos la informacion vy
sistema de analisis, para soportar la mejora en el enfoque
hacia el cliente, calidad de productos servicios Yy
operaciones internas.

Desarrollo y direccién de los recursos humanos: evalua la
eficiencia de los elementos claves de la compafiia para
desarrollar y obtener todo el potencial posible de los
empleados para conseguir los objetivos operacionales y
de calidad de la empresa.

Gestidon de procesos: examina los aspectos claves de la
gestion de procesos, incluyendo el disefio orientado hacia
el cliente, los procesos productivos y de entrega del
servicio, los servicios de soporte y la gestion de
suministros de todas las unidades.

Resultados empresariales: Evalla los resultados de la
empresa y las mejoras en todas las areas clave del
negocio tales como satisfaccion del cliente, resultados
financieros, y de penetracion en el mercado, recursos
humanos. Proveedores y empresas asociadas Yy

resultados operacionales.
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1.4.4.3. Modelo de excelencia de la fundacién europea para la
gestion de calidad (E.F.Q.M)

1.4.4.3.1. Antecedentes

Segun la (EFQM, 1988) como bien se sabe, en la década de
los ochenta, las empresas comenzaron a comprender de
forma especial que la Unica forma de sobrevivir consistia en

prestar una atencion mucho mayor a la calidad.

Asi la calidad ha llegado a convertirse en el aspecto mas
competitivo en numerosos mercados, buena parte de las
empresas mas importantes de Europa han comprendido el
enfoque a la gestion por calidad total y se han embarcado en
programas destinados a la mejora. Los enfoques han sido
inmediatos: aumento de la competitividad, reduccion de costos
y un mayor grado de satisfaccion de todas las partes

interesadas.

En reconocimiento a este potencial, en 1988, el presidente de
la N. V. Philips Gloeilampenfabrieken, la multinacional
holandesa del sector de la electrénica y electrotecnia, se puso
en contacto con otros 13 presidentes de otras tantas
principales empresas europeas (las 14 empresas fundadoras
de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
(EFQM), con la idea de la creacién de una organismo europeo
que reforzara la posicidn de las empresas europeas en el

mercado mundial
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1.4.4.3.2. Aspectos generales

La (EFQM, 1988) para la gestion de la calidad es una
organizacion sin animo de lucro. Su misién es impulsar la
excelencia en las organizaciones europeas de manera

sostenida.

Una de las caracteristicas fundamentales es la posibilidad de
desarrollar un proceso de evaluacion para medir de alguna
manera el grado de aproximacion a lo que se considera como

excelencia empresarial.

En los fundamentos del modelo de excelencia empresarial, se

encuentra un esquema légico que se denomina REDER y que

lo forman cuatro elementos: Resultados, enfoque,
despliegue, evaluacion y revision.
Figura 4 Esquema l6gico REDER
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@ - resultados a \
lograr 'u‘:i
Ewvaluar vy :
. Planificar y
revisar los
REDER desarrollar
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Desplegar los
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Fuente: (Lopez, 2004)
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Los elementos del concepto REDER que deben abordarse

son:

- Enfoque: abarca lo que una organizacion ha planificado
hacer y sus razones. El enfoque deberia, por una parte,
tener una légica clara, es decir, debe estar s6lidamente
fundamentado y, por otra, apoyara la politica y la
estrategia, es decir, integrado.

- Despliegue: lo que hace una organizacion para desplegar
el enfoque. El enfoque se implantara en las areas
relevantes y de un modelo sistematico.

- Evaluacion y revision: lo que una organizacion hace para
evaluar y revisar el enfoque y su despliegue. Se realizaran
mediciones regulares para su aprendizaje y posterior
implantacion de la mejora.

- Resultados: lo que logra una organizacion excelente en
cuanto a tendencias positivas, objetivos adecuados y con
un rendimiento excelente como consecuencia del enfoque.
Ademas, abordard a las éareas relevantes de la

organizacion.

1.4.4.3.3. Estructura del modelo

El modelo EFQM de excelencia es un marco de trabajo
estructurado en 9 criterios. Cinco de ellos son agentes
facilitadores que referencian lo que hace la organizacion y
cuatro son resultados que trata sobre lo que la organizacion
logra; por lo tanto, los resultados son consecuencia de los

agentes facilitadores.
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El modelo se fundamenta en que los resultados excelentes
respecto al rendimiento de la organizacion, a los clientes, a las
personas y a la sociedad se logren mediante un liderazgo que
dirija e impulse la politica y estrategia, las personas de la

organizacion, las alianzas y recursos, y los procesos.

Las nueve cajas del modelo representadas muestran los
criterios que sirven para evaluar el progreso de una

organizacion hacia la excelencia.

Asi aspectos basicos del modelo EFQM de excelencia

incluyendo los siguientes:

- Los agentes facilitadores permite medir como realiza las
actividades la empresa.

- Los resultados miden que consigue la empresa

- El modelo puede utilizar para evaluar la totalidad del
negocio, mediante la identificacion de fortalezas y areas
susceptibles de mejora, siendo importante su mecanismo

de valoracion.

Figura 5 Estructura del Modelo E.F.Q.M
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Personas Resultados
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Fuente: www.efgm.org (1999)
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1.4.4.3.4. Criterios basicos del Modelo De Excelencia de la

Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (E.F.Q.M)

A continuacion se describen los criterios del modelo EFQM.

- Liderazgo y Direccion: describe como el comportamiento
del equipo directivo sirve de motor para la
phillimplementacion de la gestion de la calidad total. Se
evalGia como la direccion demuestra su compromiso con la
calidad, tanto en sus relaciones de empleados como con
clientes y proveedores.

- Politica y estrategia: evalla como la organizacion formula
su politica y estrategia, basandola en informacion relevante
e incorporando en ella los principios dela gestion de la
calidad total. Se analiza como dicha politica y estrategia se
comunica a toda la organizacion y se implanta a través de
los correspondientes planes y acciones.

- Personas: se detallan cuales son los planes que la
organizacion desarrolla para lograr una mejora de gestion
de sus recursos de personal como uno de los “agentes”
necesarios para el logro de los “resultados” de la
organizacion.

- Recursos: evalla como gestiona la organizacion sus
recursos mas importantes, con excepcion de los RR.HH
gue merecen un criterio independiente. Asi se profundizan
en la gestidn de los recursos financieros, de informacion,
los proveedores y materiales, los bienes inmuebles y otros

activos fijos y la tecnologia y la propiedad intelectual.
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Procesos: evalia como la organizacion identifica sus
procesos criticos, como los gestiona estableciendo un
propietario de los mismos y definiendo sus medidas de
rendimiento, como revisa los resultados de los procesos al
nivel adecuado de direccién, estableciendo obijetivos, y
COMO mejora sus procesos.

Resultados relativos a los clientes: comienza a tratar los
cuatro criterios correspondientes a los “resultados” en los
cuales se presentan los resultados obtenidos por la
organizacion al aplicar la politica y estrategias
desarrolladas en los criterios correspondientes a los
“agentes”.

Resultados relativos al personal: “Satisfaccion de
personal”’, donde se demuestran las mediciones directas
de dicha satisfaccion, obtenida a través de encuestas de
opinibn a empleados, y las mediciones internas de la
organizacion que afectan a la satisfaccion de los
empleados.

Resultados relativos a la sociedad: se analizan cuales son
los resultados de la organizacion a la hora de satisfacer las
necesidades y expectativas de la sociedad, tanto desde el
punto de vista del impacto en la economia como del
impacto en la salud, la seguridad y el medioambiente entre
otros.

Resultados claves: analiza los resultados de la
organizacion en todos aquellos aspectos que no han sido
recogidos en los criterios anteriores. Por ello el enunciado
del criterio 9 nos da a entender que logros se estan
alcanzando con relacién a los objetivos empresariales

planificados y la satisfaccion de las necesidades y
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expectativas de todos aquellos que tengan intereses,

econdémicos o generales, en la organizacion.

1.4.4.4. Modelo iberoamericano de excelencia en la gestién

1.4.4.4.1. Antecedentes

Para FUNDIBEQ (Fundacion Iberoamericana para la Gestion
de la Calidad (1999), el Premio Iberoamericano de la Calidad,
fue convocado por primera vez en el afio 1999, es un Proyecto
adscrito a la Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de
Gobierno, coordinado por la SEGIB (Secretaria General
Iberoamericana) y gestionado por FUNDIBEQ (Fundacion

Iberoamericana para la Gestion de la Calidad)

El Premio est4 basado en el Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestibn en sus dos versiones, para
Administraciones Publicas y para Organizaciones Publicas o

Privadas.

Hasta la presente edicién, 95 organizaciones han sido
galardonadas gracias a la colaboracion de mas de 1.000
evaluadores de 17 paises iberoamericanos, que participan de

forma altruista en el proceso de evaluacion del Premio.

1.4.4.4.2. Objetivos

- Reconocer la Excelencia de Ila Gestion de las
organizaciones premiadas
- Estimular el desarrollo de las organizaciones

iberoamericanas.
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Promover la Autoevaluacion y la focalizacion hacia la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
y de las partes interesadas.

Difundir las mejores préacticas de las Organizaciones
Ganadoras y con ello facilitar la mejora de otras
organizaciones.

Para poder realizar la evaluacién de las organizaciones
postulantes mediante los equipos internacionales,
FUNDIBEQ utiliza un programa informatico de disefo
propio accesible por la red, el programa PREVALEX, que
facilita el intercambio de informacion y la toma de

decisiones.

1.4.4.4.3. Principios Fundamentales:

a) Orientacion en los resultados

b) Orientacion hacia el cliente

c) Liderazgoy coherencia con los objetivos
d) Direccion por procesos y hechos

e) Desarrollo e implicacion del personal.

f) Aprendizaje, innovacién y mejora continda
g) Desarrollo de alianzas y asociaciones

h) Responsabilidad social

1.4.4.4.4. Estructura

(9) criterios divididos en cinco procesos clave llamados

“Procesos Facilitadores”, y cuatro “Criterios de Resultados”.
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Figura 6 Estructura del Modelo Iberoamericano de Excelencia de la Gestion
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Fuente: FUNDIBEQ (1999)

1. Liderazgo y estilo de gestion direccion: Analiza como se
desarrollan y se ponen en practica la cultura y los valores
necesarios para el éxito a largo plazo, mediante adecuados
comportamientos y acciones de todos los lideres.

2. Politica y estrategia: Analiza cémo la organizacion
desarrolla su Mision y su Visidén y las pone en practica a traves
de una clara Estrategia orientada hacia los distintos agentes y
personas con quien interactla, y esta apoyada con programas
adecuados.

3. Desarrollo de las personas: Analiza como la organizacién
desarrolla, conduce, y hace aflorar el pleno potencial de las
personas, de forma individual, en equipo o de la
organizacion en su conjunto, con el fin de contribuir a su
eficaz y eficiente gestion.

4. Recursos y asociados: Analiza como la organizacion
gestiona sus recursos internos, por ejemplo: los financieros,

de Informacion, de conocimientos, tecnolégicos, de propiedad
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intelectual, materiales y recursos externos, incluidas las
asociaciones con proveedores, distribuidores, alianzas y
organos reguladores, con el fin de apoyar la eficiente y eficaz
gestion de la misma.

5. Clientes: Analiza cémo la organizacién disefia, desarrolla,
produce y sirve productos y servicios, y cOmo gestiona las
relaciones, con el fin de satisfacer plenamente las
necesidades y expectativas de sus clientes/usuarios Actuales
y futuros.

6. Resultados de clientes/usuarios: Lo que esta consiguiendo
la organizacion en relacion con sus clientes externos.

7. Resultados del desarrollo de las personas: Lo que esta
consiguiendo la organizacion en relacion con el desarrollo de
las personas.

8. Resultados de sociedad: Lo que la organizacion esta
consiguiendo en cuanto a satisfacer las necesidades y
expectativas de la sociedad local, nacional e internacional
(segun proceda).

9. Resultados globales: Lo que esta consiguiendo la
organizacion en relacion con su proyectado desempefio, y en
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de cuantos

tienen un interés financiero o de otra indole en la misma.

1.4.5. Fidelizaciéon del cliente

1.45.1. Definicidon de Fidelizacion de Cliente

Para (Landeta, 2002) define la Fidelizacion de los clientes, desde el

punto de vista empresarial, es un elemento de la ciencia administrativa,
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gue actualmente reviste gran interés; pero a la vez, se percibe bastante
confusién y desconocimiento de sus caracteristicas tedrico-practicos. Y
es que el interés por aplicar y poner en practica en criterios
empresariales tales como calidad total, mejora continua, eficacia y

eficiencia (entre otros) es muy reciente.

El estudio de la Fidelizacion permite establecer la existencia de dos
dimensiones, claramente delimitadas que son una subjetiva y otra

objetiva.

- La dimensién subjetiva se centra en establecer vinculos de tipo
emocional entre el cliente y la empresa; trata de predisponer a los
clientes a favor de ella. Es hacer que el cliente se sienta bien con la

organizacion a través del consumo de su producto o por su servicio.
Es decir, busca establecer una relacion empatica entre cliente-empresa.

- La dimensidén objetiva nos trata de hacer ver lo real, lo que esta
pasando verdaderamente en la empresa; esta relacionada con el
perfil de comportamientos del cliente, con lo observable, lo

objetivable y por lo tanto por lo medible.

Por lo tanto, cabe subrayar que la dimension objetiva se apoya en la
subjetiva y que ambos se complementan para mejorar la Fidelizacion
del cliente a la empresa. Entonces para que una empresa aplique
necesariamente la estrategia Fidelizacion, debe utilizar indicadores

cuantitativos y cualitativos.
La Fidelizaciéon considerado como un todo o como una unidad no es

susceptible de medicién, por lo que para su estudio adecuado

generalmente necesita determinar sus componentes; como:
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- Habitualidad, como indicador cuantitativo, expresa la repeticion de
transacciones por un cliente hacia la empresa; es decir el nUmero
de veces que viene a la empresa, con qué frecuencia y desde
cuando “la antiguedad” del cliente.

- Personalizacion, es la forma de medir el grado de adaptacion de
un producto o servicio a las necesidades o exigencias individuales
de cada cliente. Dentro de ellos la Diferenciacion como elemento
distintivo de una empresa frente a sus competidoras.

- Satisfaccion, es la relacion que existe entre la expectativa que
viene el cliente y su percepcion posterior a la actividad que hace
dentro de la empresa.

- LaFidelidad, sirve para comprobar si existe o permite que exista el
desarrollo de una relacion comercial empresa-cliente basada en el

cumplimiento de compromisos.

Dentro de la calidad, independientemente, de la dimension en que se le
observe, la “Fidelizacion” debe ser un atributo verificable a través de
una metodologia y técnicas especificas instaladas en la estructura del

proceso de la atencion del cliente, a través de indicadores pertinentes.

La Fidelizacion, asi como la calidad y la eficiencia de los servicios no
son nociones abstractas, por el contrario, se trata de atributos concretos
de la produccién de servicios. Como tales, son susceptibles de ser

medidos y evaluados.
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1.45.2. Factores de la fidelizacién

1.4.5.2.1. La Fidelidad

(Lorca, 2002) en su definicion de Fidelidad y lealtad del
Cliente, explica la fidelidad efectiva sera, sin embargo, es la
suma de los componentes: una actitud positiva hacia los
productos sumados a un comportamiento real de compra y
uso del producto. Y todo ello, de manera rentable para la

empresa.

Pero, la fidelidad es algo mas que un comportamiento de
compra. Es en realidad el compromiso del cliente con la
marca, siendo el resultado deseado para el operador el lograr
influir en su comportamiento de compra. Sin embargo, la
importancia de este resultado es menor si se compara con el
comportamiento mas indicativo de la fidelidad del cliente:
clientes que comparten informacion, que responden a las
encuestas, que reaccionan ante las ofertas, que alertan sobre
problemas en el producto o servicio o, lo mejor de todo, se
convierten en firmes defensores del operador y su marca. Esta
combinacion de comportamientos son los que realmente
definen fidelidad.

1.45.2.2. La Lealtad

Para Lorca (2002) en su definicién de Fidelidad y lealtad del
Cliente, explican a la lealtad del cliente es un comportamiento
gue requiere de un proceso de maduracién, siendo dicho
proceso dinamico, el desarrollo de una fidelidad real tiene 5

etapas:
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- La primera etapa es la de la indiferencia: se trata
sencillamente, de darse a conocer. Es el papel de la
publicidad y de todas las técnicas destinadas a desarrollar
la notoriedad empresarial.

- En una segunda etapa, el operador y su marca deben ser
considerados como un punto de referencia. La calidad del
producto o del servicio es el requerimiento obligatorio:
permite estar en la lista de “proveedores homologados”. En
este caso se puede hablar de fidelizacion por costumbre.

- En la tercera etapa es cuando el cliente siente interés por
seguir comprando al mismo proveedor. Es en este nivel
donde se sithan las técnicas habituales de fidelizacion,
tales como programas, promociones, etc. Se trata, en
cierto modo, de crear una fidelidad mecanica, dando al
cliente razones para que no cambie.

- La fidelidad real empieza en la cuarta etapa, la de la
preferencia, donde termina el campo de lo racional y
empieza el de lo emocional. El cliente empieza a sentir que
esta “traicionando” a su operador habitual cuando le es
infiel. Si una marca es capaz de construir una serie de
valores reconocidos por el cliente (por ejemplo, garantia de
origen, aseguramiento de un determinado nivel de calidad,
identificacion a un estilo o a una personalidad, etc.), este

sabe por qué es fiel.

1.4.5.3. Importancia del concepto de valor del cliente

Para (Rust, 2000) explican la importancia del concepto de valor del

cliente radica en que ha traido aparejado el desarrollo en paralelo de
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diferentes aproximaciones métricas de gran utilidad para la gestion del
marketing del siglo XXI.

En primer lugar, la disponibilidad de estas nuevas métricas del concepto
valor del cliente facilita la implantacion de criterios mas eficaces de
segmentacion de los mercados basados en el valor de los clientes
individuales y la aplicacion de estrategias de marketing diferenciadas
segun ese valor.

Clasificacion de los clientes en cuatro categorias de menor a mayor
rentabilidad en funcion de su valor: clientes plomo, hierro, oro, y por

ualtimo, clientes platino, tal y como indica la Figura 7.

- Los clientes “platino” son los clientes mas rentables para la
empresa. Presentan una alta tasa de compra, una elevada lealtad y
son poco sensibles al precio. Es importante averiguar qué
necesidades tienen para ofrecerles nuevos productos/servicios y
mantener su compromiso con la empresa.

- Los clientes “oro” se diferencian de los clientes “platino” en que su
rentabilidad no es tan alta, ni son tan leales como los “platino”, pues
suelen minimizar el riesgo comprando en varios competidores.

- Los clientes “hierro” son clientes que dan “volumen” (cuota de
mercado) a la empresa, pero provocan mayores gastos, dando
menores rentabilidades, y suelen ser poco leales.

- Los clientes “plomo”, son clientes que cuestan dinero a la

empresa.
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Figura 7 La Pirdmide de Clientes
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Fuente: Rust, Lemon y Zeithaml (2000)

1.45.4. Analisis de los factores de fidelizacion

1.45.4.1. Método de andlisis: DELPHI

Para (Helmer, 1951) explica la metodologia Delphi permite el
analisis prospectivo con la colaboracion de un grupo de
expertos consultados por medio de un cuestionario
estructurado, coordinado y analizado por la Direccién del
estudio, compuesto por el doctorando que presenta esta tesis

doctoral y su director del proyecto.

La técnica Delphi posibilita el proceso de consulta a partir de
la respuesta de los panelistas a una sucesion de
cuestionarios, dos en este caso, que permiten obtener
consensos Yy evidenciar divergencias de opinién, identificar
tendencias y revelar deseos y expectativas de ocurrencia de

Sucesos.
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El método Delphi tiene por finalidad obtener algun tipo de
“acuerdo” entre expertos o personas seleccionadas tomando
como base algun perfil establecido, a condicion de que su
opinion pueda considerarse relevante (experta) para reducir el
grado de incertidumbre (error) asociado a toda forma objetiva
de prediccion del futuro. El propésito final de un pronéstico es
el de producir informacién sobre posibles comportamientos
futuros de ciertos factores o variables comprendidas en el area
de interés. En su aceptacion mas genérica, el pronostico debe
contribuir a una minima comprensioén de las incertidumbres del
futuro, de manera que quienes toman decisiones de impacto

colectivo e implementan politicas de cualquier tipo.

En la realizacion de un proceso Delphi, los panelistas, a
diferencia de otras técnicas de sondeo de opinion y actitudes,
son objeto de consulta por correo postal o electronico y su
identidad es mantenida en secreto por el equipo responsable

de la investigacion hasta la finalizacion de la consulta.

Al concluir cada ronda, los resultados son analizados vy
devueltos en una siguiente ronda a cada consultado a fin de
gue, con la visualizacion de la ubicacion individual en relacion
con la posicion global del colectivo o panel al que pertenece,
reconsidere sus predicciones con el propdsito de ampliar en lo
posible el grado de acuerdo acerca de cada cuestion
consultada o, si ello no se produce, consolidar las posiciones

en las que se observen discrepancias manifiestas.

No existen reglas fijas para determinar el nUmero éptimo de
rondas ni las dimensiones ideales de cada panel, aunque

Landeta (1999) sugiere como idoneas entre 7 y 30
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participantes por panel. Sin embargo, es razonable aceptar
gue el nimero de rondas idoneo estad en relacion con el
propasito de la investigacion. Cuando el objetivo del trabajo es
suscitar consenso, es aconsejable realizar tantas rondas como
sea necesario hasta que se produzca el acuerdo o, si no se
alcanza esta situacién, hasta que se observe una estabilidad
estadistica de las respuestas en las dos Ultimas rondas.

Construccion Del Modelo: Delphi

La utilidad de un ejercicio Delphi depende en gran medida de
la pertinencia de los objetivos planteados y de la explicitacion
de una serie de aspectos metodoldgicos que a continuacion

se describen.

El disefio general de la investigacion, la definicion de ambitos
tematicos, la elaboracion de cuestionarios, asi como la
definicion de los criterios de seleccidon de candidatos para los
paneles de expertos ha sido facilitado por el grupo de trabajo.
Mediante un proceso estructurado de participacion, se han
combinado sesiones de trabajo con presencia fisica y
consultas telefénicas y por correo electrénico con los
componentes del grupo de direccion. La realizacién de estos

procesos garantiza, entre otras, las siguientes ventajas:

a) El correcto desarrollo temético de los diversos cuestionarios
dado el propoésito general del ejercicio.

b) La inteligibilidad de los enunciados que componen los
cuestionarios y su neutralidad en cuanto a la eventual

induccion de respuestas.
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c) El cumplimiento de los criterios de seleccion de los
miembros de los paneles respecto a cada &mbito temético de

consulta.

A efectos de interpretacion y representacion grafica de los
resultados, las respuestas a cada cuestion se agrupan del

siguiente modo:

a) Unanimidad: cuando todo el panel efectia idéntica
prediccion.

b) Consenso: Cuando al menos las 9/10 partes del panel
realizan la misma prediccion sin alcanzar la unanimidad.

c) Discordancia o discrepancia se considera para el resto de
situaciones posibles, es decir, cuando un mismo prondstico no

es compartido por, al menos, las 2/3 partes del panel.

1.4.5.4.2. Método “CU-SAT” (2001)

Segun (ASECOM, 2006) definen 10 brechas basicas y estas

son:

- Brecha 1. lo que la empresa supone que son las
expectativas de los clientes — expectativas de los clientes.

- Brecha 2: lo que la empresa supone que son las
expectativas de clientes — traduccion de las suposiciones de
servicios.

- Brecha 3: traduccion de las suposiciones de servicios —
comunicacion de esos servicios.

- Brecha 4: traduccion de las suposiciones de servicios —
prestacion de esos servicios.

- Brecha 5: traduccion de las suposiciones de servicios —

servicio percibido por el cliente.
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- Brecha 6: comunicacion de servicios - servicio percibido por
el cliente.

- Brecha 7: prestacion de esos servicios - servicio percibido
por el cliente.

- Brecha 8: comunicacion de esos servicios — expectativas de
los clientes.

- Brecha 9: servicio percibido por el cliente - expectativas de
los clientes.

- Brecha 10: expectativas de los clientes — necesidades
latentes.

Figura 8 METODO CU-SAT

LO QUE LA EMPRESA SUPONE SON LAS EXPECTATIVAS

SAP 2

LA TRADUCCION DE ESAS
SUPOSICIONES EN

SCAP 3

.L SAP S SAP 4
LA PRESTACION DE
ESOS

LA COMUNICACION DE
ESOS

SAP 6

| LA PERCEPCION DE LOS CLIENTES DE ESOS

GAP 9

AP 8

LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

GAaP

LAS NECESIDADES INSATISFECHAS O

Fuente: ASECOM (2006)
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Fases del modelo:

Analisis de la situacién actual y de los objetivos de la empresa.

a) Determinacion de los factores que inciden en la
satisfaccion de los clientes. Evaluacion de la importancia
relativa de cada uno de ellos.

b) Medicion de los niveles de satisfaccion tanto para las
empresas/producto/servicio como para la competencia.

c) Determinacion de brechas.

d) Desarrollo de programas alternativos de satisfaccion.

e) Evaluacion de programas alternativos de satisfaccion.

f) Colaboracion en la ejecuciéon de programas elegidos.

g) Evaluacion de programas e introduccion de ajustes
necesarios.

h) Supervision periddica de los niveles de satisfaccion.

Este modelo puede aplicarse a clientes finales
(consumidores), clientes intermedios (intermediarios), clientes
internos y clientes de la competencia. No se utiliza un

cuestionario de preguntas.

También da informacion estratégica y tactica que permite
determinar la asignacion de recursos para lograr una ventaja
competitiva, mejorar su interaccion con los clientes, la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Cuenta con el
inconveniente de que para determinar los factores que inciden
en la satisfaccion del cliente es mas complejo que el propuesto

en este modelo.

44



1.5. Marco Conceptual

Cliente: en toda estrategia empresarial, el cliente es una figura que siempre
esta presente, es logico, es quien demanda los productos y servicios que las
empresas ofrecen y por lo que consiguen consolidarse en el mercado y
obtienen los ingresos y rendimientos para posicionarse y sobrevivir. (Martin,
2009)

Cliente fiel “entre los distintos tipos de clientes que existen en una cartera,
interesa resaltar especialmente el punto de vista del cliente fidelizado al
producto”. Cuando se hace referencia a “fidelizacion” se toma en cuenta la
estabilidad en el pedido, a un estrecho margen de movilidad en el volumen de
ventas. Por otro lado menciona que el cliente fiel no es un cliente cualquier
porque conoce Y se le conoce. La empresa al conocer este tipo de cliente ha
detectado su interés, sus limites, sus ventajas, el activo que representa en la

contabilidad, y por ello se sabe hasta donde se le puede exigir. (Bastos, 2006)

Fidelizacion de clientes: la fidelizacidén es el fenbmeno por el que un publico
determinado permanece fiel a la compra de un producto concreto de una

marca concreta, de una forma continua o periédica. (Mesén, 2011)

Gestion de suministros: Es todo movimiento y almacenamiento que facilite
el flujo de productos desde el punto de compra de los materiales hasta el punto
de consumo, asi como los flujos de informacion que se ponen en marcha, con
el fin de dar al consumidor el nivel de servicio adecuado a un costo razonable.
(Ballou, 1999)

Retencién de Clientes: la retencion de clientes consiste en mantener una

cartera de clientes actuales por medio de incentivos, premios y satisfacciones
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por el consumo del producto del servicio, y comprende la reduccién de la tasa
de abandono de clientes. La clave de la retencion estd en que el usuario
perciba experiencias positivas. En otras palabras, el objetivo de la retencion
es evitar que aquellos clientes que tienen previsto darse de baja no lo hagan.
(Barquero, 2006)

Satisfaccion del cliente: satisfaccion del cliente es como “el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas. (Kotler, 2001)
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Il MATERIALES Y
PROCEDIMIENTOS

a7



2.1. Material

2.1.1. Poblacién

La poblacién esta conformada por 52 clientes que compran en mayor volumen

los productos de la empresa Exportadora El Sol S.A.C.

2.1.2. Marco de Muestreo

Conformada por la poblacion muestral que compran en mayor volumen los

productos de la empresa Exportadora El Sol S.A.C segun base de datos de

Enero a Julio del 2015.

2.1.3. Muestra

La muestra es la poblacion censal.

2.1.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

- La técnica a utilizar sera la encuesta y la entrevista, la cual permitira la

recopilacion de datos de la muestra por medio de un cuestionario.
- El instrumento a utilizar ser& el cuestionario y la guia de entrevista, fue

creado con base en los objetivos del estudio y de la forma méas clara

posible.
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Cuadro 2: Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

TECNICA INSTRUMENTO
Encuesta Cuestionario (1)
Entrevista Cuestionario (2)

Guia de entrevista

Elaboracion: Las Autoras

2.2. Procedimientos
2.2.1. Disefio de Contrastacion

Se trata de un estudio de tipo aplicativo pre-experimental ya que se
realizara para identificar los motivos por el cual los clientes no muestran
lealtad hacia la empresa. Se analizaron las caracteristicas, factores,
variables, determinantes y hechos que ocurren en la decision de

compra.

Aplicativa Pre- experimental:

E

e

Donde:
A’: Nivel de fidelizacién antes de la implementacion del modelo
A: Nivel de fidelizacion después de la implementacién del modelo

E: Modelo de gestion de calidad
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2.2.2. Procesamiento y analisis de datos

Los datos y las estadisticas correspondientes se van a procesar en los
programas Word, Excel y el andlisis se hara en base a la estadistica
descriptiva.

Encuestas: Se tabularon en tablas de doble entrada mostrando frecuencias y
porcentajes .Se compararon un antes y después de la situacién en la que se
encuentra la Exportadora.

2.2.3. Operacionalizacion de variables
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Cuadro 3: Operacionalizacion de las variables Modelo de Gestion de calidad y fidelizacién de clientes

P P INST. DE
- DEFINICION DEFINICION ITEMS ESCALA DE <
HIPOTESIS | VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES MEDICION RECOLECCION
DE DATOS
Contempla como la alta ¢Coémo es el manejo de la calidad
direccion  obtiene  su [ o icisn de | €N la empresa?
liderazgo contribuyendo a programas de
Liderazao la mejora de la empresa y calidad ¢lLa empresa cuenta con alguna |- Ordinal
Un modelo 9 al control de sus procesos certificacion? - Ordinal
de calidad -Control de los
de gestion Un modelo de ) procesos
de calidad si gestion de
ermitira calidad es un Si la organizacion recibiera un
P COFJU_NO de EvalUa las relaciones de la rechazo de producto por parte del
lograr la practicas empresa con los clientes y client'e con un monto alto de diner9,
fidelizacién vinculadas a los Enf | |l conocimiento que tiene | - . | ¢Qué es lo primero que Ud. haria
procesos de nroque & de los requerimientos de | . c.aclon €ON €1l como responsable de la calidad? _
de los gestion y el clientey al clientes y de los factores cliente - Ordlr_1a|
clientes de la desarrollo Ede mercado clave de la calidad que - Nominal
proyectos. Este conducen a la .
Empresa V. modelo supone competitividad. TECNICA
Modeio de |una Entrevista
Exportadora | ¥OTE0 €€ | planificacion T : INSTRUMENTO
El Sol S.A.C - para alcanzar un ¢Se tiene claro gue €s y como seé Guia de
Calidad impacto Evalda el alcance. | ‘Programas  de | maneja una gestion de calidad en la entrevista
del Distrito Ay A -~ | control. empresa?
estrategico, validacion, uso y gestion L ; . .
de San José cumpliendo con | Informaciény |de los datos y Ila -Verificacion de los | ¢ COmo aseguria'la confqrmldad de | - Norr_unal
los objetivos analisis informacién que subyace programas de | una buena gestion de calidad? - Ordinal
— Provincia fjados en o a los sistemas de gestion control ¢Cudles son los  procesos | - Nominal
de referente a la total de la com aﬁig -Control de los | necesarios que debe determinar la
calidad del P sistemas de | organizacién para un buen sistema
Pacasmayo producto o informacion de gestién de la calidad?
en el afo servicio. Desarrollo y Evalla la eficiencia de los ¢ Qué posibles beneficios le puede
direccion de elementos claves de la | -Efectividad de las | otorgar un buen manejo de Gestion _Ordinal
2016. los recursos | comMpafiia para desarrollar | actividades del | de Calidad?
hUManos y obtener todo el potencial | personal
posible de los empleados.
Examina los aspectos | _ Gestion  de -Nominal
Gestion de claves de la gestion de [OCES0S Podria mencionar 3 procedimientos -Nominal
procesos procesos, incluyendo el P béasicos de calidad que aplican en la

disefio orientado hacia el

exportadora.
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cliente, los procesos
productivos y de entrega
del servicio, los sistemas
de soporte y la gestion de
suministros de todas las
unidades.

Resultados
empresariales

Evalla los resultados de la
empresa y las mejoras en
todas las areas clave del
negocio.

-Mejora continua

-Satisfaccion  del
cliente.

- ¢Estd  buscando nuevas
propuestas de mejora en cuanto al
campo de la calidad?

- ¢Qué métodos utilizaria para
conocer la satisfaccion de sus
clientes?

-Nominal
-Ordinal
-Ordinal

V.D
Fidelizacion
de clientes

La fidelizacion de
clientes consiste
en lograr que un
cliente (un
consumidor que
ya ha adquirido
nuestro producto
0 servicio) se
convierta en un
cliente fiel a
nuestro producto,
Servicio o marca;
es decir, se
convierta en un
cliente asiduo o
frecuente.

Fidelizacion del
cliente

Accion comercial que trata
de asegurar la relacion
continuada de un cliente
con una empresa, evitando
que sea alcanzado por la
competencia. Es un objetivo
fundamental del marketing
de relaciones.

-Retencién de
clientes

- ¢Mantiene usted relaciéon con la
empresa Exportadora El Sol S.A.C,
para realizar compras y encontrar
mejoras en precios y productividad?

- ¢Ha recibido usted ofertas o
descuentos en productos y/o servicios
ofrecidos por Exportadora EI Sol
S.A.C., através de medios digitales y
publicitarios?

- Ordinal

Satisfaccion del
cliente

Correspondencia entre la
experiencia que origina un
producto corresponde a las
expectativas o las supera.

-Eficiencia de los
servicios

- ¢Los productos ofrecidos por
Exportadora El Sol S.A.C, logran
satisfacer sus necesidades?

- ¢La empresa Exportadora El Sol
S.A.C, le anima para que se contacte
con ellos ante cualquier interrogante,
sugerencia o queja?

- ¢Recibe llamadas por parte de la
empresa Exportadora ElI Sol S.A.C,
para presentarle nuevos productos,
ofertas o promociones?

-Satisfaccién de
requerimientos

- Siente usted que para Exportadora El
Sol S.A.C, es un cliente importante?
-¢ Siente usted un trato personalizado
por parte de Exportadora ElI Sol
S.AC?

- ¢Actualmente se siente a gusto
trabajando con la Empresa
Exportadora el Sol S.A.C?

- Ordinal
- Ordinal

TECNICA:
Encuesta
INSTRUMENTO

Cuestionario

Elaborado por: Las autoras
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Il ANALISIS SITUACIONAL DE LA
EMPRESA EXPORTADORA EL
SOL S.A.C
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3.1. Anélisis de la empresa Exportadora El Sol S.A.C

Exportadora El Sol S.A.C es una empresa dedicada a la exportacion a nivel
internacional de tara y productos naturales y de molineria. Su sede central se
encuentra ubicada en el departamento de Lima. La planta de produccion de dicha
empresa cuenta con una temperatura ambiente controlada de tal manera que le
brinda calidad al producto. Asimismo, se le afiade valor agregado resaltando asi la
oferta competitiva en el mercado global de agroexportaciones. Alrededor de 60 afios
de experiencia garantizan su credibilidad y confianza como empresa peruana
exportadora. Ademas, cabe mencionar que Exportadora El Sol S.A.C tiene ocupado
el 12% del mercado peruano.

La empresa Exportadora EI Sol S.A.C es un ejemplo de empresa peruana
exportadora y emprendedora que viene introduciendo al mercado europeo y
americano varios productos agricolas en grandes cantidades. Entre ellos se
encuentra la Talla. Hasta fines del 2014 esta empresa exporté 227 miles de délares

americanos solo en la venta de este producto.

Asimismo, podemos resaltar que la obtencion de certificaciones de nivel nacional e
internacional hace que las agroexportadoras se incentiven en mejorar sus métodos
de produccién y cuidado del medio ambiente. La empresa Exportadora El Sol S.A.C
obtuvo el certificado BRC, HACCP KOSHER PAREVE Y I1SO 9001.

Como los principales proveedores de tara (Caesalpinea Spinosa), Exportadora El
Sol han venido suministrando desde hace mas de 60 afios productos a partir de la

Tara a fabricantes en la industria alimentaria, farmacéutica, curtiembre, cosmética.

Actualmente estan orgullosos de la relacién comercial tan larga con muchos de sus
clientes y proveedores, asi como de su continua promocion para asegurar la
sostenibilidad del arbol de Tara a lo largo de los muchos afios que estan en el

mercado.
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Cuadro 4: Exportaciones de tara en polvo por empresas lideres, segin %
de participacion.

EMPRESAS % PARTICIP.2014 UBICACION
EXANDAL S.A 32% Lima (Pte Piedra)
MOLINOS ASOCIADOS S.A.C 19% Lima (Villa el Salvador)
SILVATEAM PERU S.A.C 14% Lima (Callao)
EXPORTADORA EL SOL S.A.C 12% Limay La Libertad
TECNACORP S.A.C 5% Cima (5an Borja)
PRODUCTOS DEL PAIS S.A 4% Lima (San Luis)
AGROTARA S.A.C 3% Lima (San Luis)
SOCIEDAD MERCANTIL S.A 3% Lima (Callao)
GOMAS Y TANINOS S.A.C 2% Lima (Puente Piedra)
Otras Empresas (9) L

Fuente: Sistema Integrado de Comercio Exterior (SIICEX)
Elaborado por: Las autoras

Segun la tabla presentada, se observa el porcentaje de participacion de las nueve
principales empresas exportadoras de extractos vegetales (tara en polvo), en
términos cuantitativos son las que mas cantidad de tara en polvo han exportado. Se
encuentra liderando la empresa EXANDAL S.A. de nacionalidad peruana, quien

cuenta con una sede internacional de la corporacion (EXANDAL Corp.)

3.1.1. Certificaciones

La empresa Exportadora El Sol S.A.C sede Lima es la empresa que cuenta
con distintas certificaciones en cuanto a productos (Certificacion BRC Estandar
Mundial para Seguridad en Alimentos, Certificacibn HACCP Hazard Analysis
and Critical Control Points, Certificacion KOSHER PAREVE) vy calidad (ISO
9001), la cual maneja sus procesos eficaz y eficientemente, mientras que en
la Sucursal que se encuentra ubicada en el Cruce San José- Provincia de
Pacasmayo no cuenta con este tipo de certificaciones ya que todos los

procesos y manejo de calidad se manejan empiricamente.
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3.2. Aspectos Generales de la empresa Exportadora El Sol S.A.C, Sucursal
Cruce San José, Provincia de Pacasmayo.

A) Resefia Histérica

Exportadora El Sol S.A.C es una empresa con una larga experiencia
trabajando con productos naturales de Peru para la industria alimentaria,

farmacéutica, quimica y curtiembre.

Es una de las empresas agroindustriales mas antiguas de la region, con
mucho, en que ofrecer en este campo. Su compromiso a largo plazo con sus
clientes y proveedores ha permitido mantener una excelente relacién con

muchos socios de negocios por muy largo tiempo.

La experiencia y conocimientos de esta empresa aseguran a sus clientes de
recibir siempre un producto consistente y de alta calidad a un precio
competitivo que incluye el excelente servicio que se merecen. Asegurando en
mayor medida que estos siempre estén satisfechos con sus productos entre

ellos Goma de Tara.

Actualmente esta sucursal esta orgullosa de la relaciébn comercial tan larga con
muchos de sus clientes y proveedores de la region, asi como de su continua
promocién para asegurar la sostenibilidad del arbol de Tara a lo largo de los
muchos afios que estan en el mercado. Entre sus principales productos

encontramos:
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Figura 9: Tara (caesalpinia spinosa)

Fuente: Pagina Web Exportadora El Sol S.A.C

Tara es un pequefio arbol que es originario de toda la Sierra del Perd. La
cordillera de los Andes se extiende sobre toda la longitud del Pera: 3 cadenas
de montafas en el norte y dos en el sur. Los valles entre las montafias son el
habitat natural para la Tara, también se puede encontrar en algunos otros
paises, pero a una escala pequefa. Peru es el Unico pais que comercializa su

Tara. Tara "siempre" ha estado presente en el Peru.

Ademas de su desarrollo natural y espontaneo, los campesinos
tradicionalmente han plantado arboles de Tara en pequefa escala debido a dos
ventajas: sus largas raices que ayudan a fijar los suelos de laderas y colinas y
las fuertes espinas del arbol que lo hace ideal como proteccién alrededor de sus

terrenos y otras plantaciones.
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Figura 10: Tara en Polvo

Fuente: Pagina Web Exportadora El Sol S.A.C

Tara en Polvo es el resultado directo de la molienda de las vainas de Tara. La
Tara en Polvo se usa ahora principalmente en el curtido de cuero, pero también

es una fuente para la obtencion de acido galico y derivados.

Fitapor proporciona una excelente solidez a la luz y su color claro permite muy
buenos resultados en el tefiido del cuero. La Tara imparte un excelente tacto y
resulta en cueros llenos y de grano fino. Estos beneficios especiales hacen de
la Tara y su Fitapor un agente especialmente util en la produccion de cuero para

automoviles y tapiceria.

Figura 11: Goma de tara

Fuente: Pagina Web Exportadora El Sol S.A.C
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La Goma Tara es una goma que proviene de la semilla del fruto del arbol de
Tara, Caesalpinia Spinosa, un pequefio arbol autéctono de Peru. La goma
Solgum es el resultado de una molienda especial del endosperma de las

semillas contenidas en las vainas de la Tara.

Solgum (Goma de Tara) es un galactomanano con estructura y funcionalidades
similares a las del locust bean gum y la goma guar. La Goma de Tara
proporciona a los procesadores de alimentos muchas ventajas en un amplio
rango de aplicaciones en productos sin grasa, completos y de bajo contenido

graso.
B) Aspectos Organizacionales
Mision
Ser lideres en proveer productos saludables a la humanidad, producidos

con los mas altos estandares de calidad, eficiencia y sostenibilidad.

Visién

Entregar al mundo productos con calidad garantizada, buscando el

bienestar de las personas y el entorno a través de la innovacion, desarrollo

y cuidado en todos los detalles de sus procesos.

Organigrama Estructural
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Figura 12: Organigrama Exportadora El Sol S.A.C.

JUNTA GENMERAL DE ACCIONISTAS

GERENTE GENER AL
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I
ST S
| Desarrclle | | Contraloria | | Logistica |
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Departamento de
Produccidan y Logistica

Finanzas
Conporativas

Compras |

Flanificacién | |
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Tecnologia de | Departamento de |

Informacion RR_HH
Choferes
Plsmia v Gpersciones
Dperanos

Fuente: Exportadora El Sol S.A.C.- Sucursal Cruce San José, Pacasmayo.

C) Recursos Humano

Refiriendonos especificamente a la Sucursal Cruce San José de la Provincia

de Pacasmayo. La empresa cuenta con la siguiente nébmina:

Cuadro 5: Nomina de Recurso Humano Exportadora El Sol S.A.C — Sucursal
Cruce San Joseé.

CARGO UNIDAD

Propietario Miguel Adolfo Bouroncle Caro

Administrador/ Jefe de Planta Miguel A. Cabrejos Rodriguez

Asesor Logistico Juan Cabrejos Rodriguez

Elaborado por: Las autoras
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D) Proceso de produccion de la tara

En forma general, los procesos para la produccion de polvo y semillas son los

siguientes:

Diagrama 1: Flujo de procesos para la obtencion de Tara en polvo y
semillas

Recepcion y seleccion de vainas de Tara

- Vainas Homedas
A la balanza

Pesado
“» Al Molino
- Semillas
Empacado
| } A la balanza
Pesado

Almacenamiento

Elaborado por: Las autoras
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En lo que refiere a la gestion que implica la ejecucion de procesos en cuanto
a Gestion de Calidad, los factores que involucra la gestién son complejos, por
estar en ellos involucrados muchos actores tanto los que ejecutan los procesos

como los beneficiarios de los mismos.

Actualmente, no se estan evaluando los impactos de un proceso antes de la
ejecucién del mismo. No se considera la medicidn constante de los procesos
para garantizar el cumplimiento de los objetivos de la empresa. A través de
auditorias periodicas para cada proceso y no una general realizada
anualmente, ademas de la evaluacion por parte de los encargados de cada
area. A la hora de comenzar un proceso los equipos de trabajo, no toman sus
propias decisiones, ya que la dinamica del equipo no es autdbnoma en sus
decisiones, esto afecta en su orientacion hacia resultados y en su continuo

aprendizaje.

No se realiza un programa detallado de los procedimientos que se llevaran a
cabo, ya que no existe un mapa de proceso bien estructurado. Las tareas para
cada miembro no son asignadas segun el estudio global de los procesos que
se llevaran a cabo. Tampoco existe una conformacion de un equipo de trabajo
con representantes de las diferentes areas para analizar, disefiar y elaborar el
mapa de Procesos. Y por ultimo, los procesos llevados a cabo para la
realizacion de un determinado proceso no son documentados. Por lo que se
hace dificil informar a los responsables de la ejecucién de las politicas de
calidad y poder verificar que los procedimientos estandarizados se estén

llevando a cabo
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E) Cadena productiva de la Exportadora - sucursal:

En la Cadena Productiva dela Exportadora en La Libertad, a nivel local se ha
identificado cuatro eslabones: produccion, acopio y transformacion —

exportacion y consumo.

Diagrama 2: Flujo de Cadena Productiva de la Exportadora El Sol S.A.C-
Sucursal Cruce San José, Provincia de Pacasmayo

Produccion Acopio Transformacién- | Consumo
Exportacion

‘ Polvo de Tara
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Elaborado por: Las autoras.

La cadena productiva de la Sucursal es realizada de manera sencilla estas van
desde la Produccion el cual se inicia desde la recoleccion del fruto para luego
determinar el segundo proceso el cual es el Acopio, después la
Transformacion y Exportacion donde es esta parte la que involucra a la planta
0 empresa para abastecer a los consumidores que es el proceso final, los

productos son derivados al cliente.
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RESUMEN DE ENTREVISTA A JEFE DE PLANTA DE LA EMPRESA EXPORTADORA EL SOL S.A.C SUCURSAL
CRUCE SAN JOSE - PROVINCIA DE PACASMAYO, SEGUN GUIA DE ENTREVISTA.

Cuadro 6: Resumen de entrevista a Jefe de Planta de la empresa segun su Proceso y manejo de Calidad

OPINION SOBRE:

Si recibiera Que
Procesos A .
. Como asegura | un rechazo métodos
Cuenta necesarios e . Nuevas
ENTREVIS . 3 .. la de producto | utilizaria
Manejo de . con .. Beneficios paraun . propuestas de
TADO . procedimientos Gestion de .. conformidad | por parte del para .
calidad enla . . alguna . de Gestion buen . s mejora en el
basicos de . e Calidad . . de una buena | cliente, ¢éQué | conocer la
empresa . certificac de Calidad | Sistema de ‘s . . .. campo de
calidad .. .. gestion de | es lo primero | satisfaccio .
ion Gestion de . calidad
. calidad que Ud. n de sus
Calidad , .
haria? clientes
. *Nuevas
. D aurici A Herramienta |, . . o
El manejo de | *Revisién . Mejoraria |, politicas y
- . . . importante y , Control de| Con el control Encuestas .
Administra| calidades |preliminar de los | A nivel . . el drea de En este mejores
basica . la de los - de .
dor/Jefe llevado a procesos. de . calidad y los ultimo caso el . ., | sistemas de
* - encaminada documentac | procesos de satisfaccio .
de planta - cabo de Sustentacion Sucursal procesos de | ., producto gestion de
. al logro de ion Y | entrega de los na .
Exportado manera manual y sencilla | esta o la empresa . debe ser . calidad
. s objetivos. |, . | registros. productos y clientes, .
ra El Sol | sencillay con | de cada actividad | Planta i Fortaleceri |, > "= devueltoy orientada a la
. . El manejo no Revision de | los resultados encuestas . .
S.A.C conocimiento |de gestion de|no . a a la superar las satisfaccion de
. . se tiene . los procesos de . de
Sr. Miguel s que calidad. cuenta entidad para | . . . condiciones o nuestros
< , . P estructurado Medicién satisfaccion opinion, .
Angel basicamente | *Verificacion de |con . detectar a por las que se L clientes.
. o . dificultando | . de la| de nuestros . felicitacion | .
Cabrejos | conocemosy |[la  eficacia y|certificac . tiempo . ., . presento el Mejorar
, L . el manejo de . satisfaccion clientes es, entre
Rodriguez | ponemos en | eficiencia de los |iones. posibles . reclamo. nuestras
los procesos | . del cliente. otras. .
marcha. procesos. riesgos ventajas

de calidad.

competitivas.

Fuente: Guia de Entrevista

Elaborado por: Las Autoras
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F) Deficiencias encontradas segun la entrevista realizada al jefe de
planta de la empresa Exportadora El Sol S.A.C sucursal cruce San
José — Provincia de Pacasmayo.

Actualmente los directivos de esta empresa, estan conscientes de que las
actividades para llevar a cabo el control de los procesos en cuanto a Gestion
de Calidad no son lo suficientemente especializados y suficientemente
efectivos para mitigar posibles riesgos operativos, financieros y sobre todo
relacionales ( con los clientes), razén por la cual se vio el analisis del proceso
actual y su respectivo redisefio que se propondra para garantizar el buen

funcionamiento de las areas operativas que conforman esta empresa.

La entrevista realizada al Jefe de Planta que a su vez hace de administrador
de la Sucursal mostré debilidades o deficiencias en aspectos importantes en
cuanto al manejo del sistema de calidad con el que se desenvuelve la

organizacion que son de vital importancia y que se detallan a continuacion:

Deficiencia 1. La falta de una herramienta eficiente que permita emitir
informes de diagndsticos de auditoria, los cuales propician y ayudan a tomar
acciones inmediatas de correccion a tiempo y por ende a mejorar los procesos
operativos y administrativos, lo cual los conducira a una mayor competitividad,
al promover la optimizacion de sus procesos Yy fortalecer las acciones
empresariales con una vision de sustentabilidad y permita ademas la mejora

de la relacion cliente- organizacion.

Deficiencia 2: No cuenta con un sistema de gestion de Calidad estructurado,
su forma y manejo de calidad es muy empirico, es decir, no se realiza un
programa detallado de los procedimientos que se llevan a cabo, ya que no
existe un mapa de procesos complejos como se puede observar en el
Diagrama N° 01(Flujo de Procesos para la obtencion de la tara). Las tareas

para cada miembro no son asignadas segun el estudio global de los procesos,
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tampoco existe una conformacion de un equipo de trabajo con representantes

de las diferentes areas para analizar, disefar y elaborar el mapa de Procesos.

Deficiencia 3: Los procesos llevados a cabo para la realizacién de una
determinada actividad no son documentados, por lo que se hace dificil informar
a los responsables de la ejecucién de cada actividad y poder garantizar el
manejo y las politicas de calidad y de esta manera poder verificar que los

procedimientos se estén llevando a cabo de manera eficiente.

Deficiencia 4: Falta de medicidn en cuanto a nivel de satisfaccion de clientes,
propiciando a que se desconozca en que parte de los procesos de calidad tiene
gue ir mejorando para que estos se sientan a gusto y por ende se cumplan sus

expectativas llevandolos a la fidelizacion y lealtad con la empresa.
Conclusion de deficiencias

Se evidencia que las condiciones en cuanto a gestion de calidad son débiles y
gue las caracteristicas vitales que deben prestarse atencién son con respecto
a falta de personal mas capacitado, falta de especificaciones en la ejecucion
de los procedimientos, falta de guia y material informativo, resistencia al
cambio y desconocimiento en cuanto a satisfaccion de sus clientes respecto a

calidad ofrecida por la organizacion.
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IV ANALISIS DEL CLIENTE Y SU
FIDELIZACION CON LA EMPRESA
EXPORTADORA EL SOL S.A.C
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A partir de la determinacién efectuada para el tipo y disefio de investigacion se
analizaran en este capitulo cada uno de los objetivos especificos, sobre los cuales se
aplicaron técnicas que arrojaron datos analizables para la solucién del problema y para
la elaboracion de la Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad, con la finalidad

de fidelizar a los clientes de la empresa Exportadora El Sol S.A.C.

4.1. Diagnostico de la situacion actual en cuanto a nivel de fidelizacién que
poseen los clientes con la empresa Exportadora El Sol S.A.C.

Para lograr diagnosticar la situacion actual en cuanto a relaciones cliente-empresa se
utilizé como técnica de recoleccion de datos la encuesta. La técnica de recoleccion de
datos se hizo tipo cuestionario, y de esta manera se obtuvo la informacion precisa que
se requeria de los clientes para poder conocer las relaciones con respecto a
Exportadora El Sol S.A.C. Dicho cuestionario se realizdé con preguntas cerradas, de
esta manera se establecio las respuestas precisas que el encuestado pudo ofrecer.
Las preguntas se disefiaron basadas en respuestas de seleccion simple (varias
opciones de respuesta). Las encuestas fueron aplicadas a los clientes de Exportadora
El Sol S.A.C.

En el caso particular de Exportadora El Sol S.A.C., la muestra es la cantidad exacta
de clientes y se extrajo gracias a la base de datos que posee la organizacion. En la

actualidad, el sistema de datos registra 52 clientes, esta cantidad fue objeto de estudio.

El cuestionario fue disefiado en base a 13 preguntas especificas, las cuales ayudaron
a determinar el nivel de fidelizacién actual que poseen los clientes en estudio con
respecto a la empresa. Esta encuesta fue aplicada a una muestra de 52 clientes, donde
se arrojaron resultados que se detallan en el capitulo de Presentacion y discusién de

resultados.
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4.2. Identificacién del perfil actual de los clientes de la empresa
EXPORTADORA EL SOL S.A.C

Para lograr establecer un adecuado Modelo de Gestion de Calidad para lograr la
fidelizacién de los clientes, se realizd un andlisis cuidadoso de la base de datos que
posee Exportadora El Sol S.A.C, para lograr identificar caracteristicas comunes
entre diferentes tipos de clientes.

Se logro determinar segmentos de clientes con caracteristicas iguales dentro de
cada uno de ellos pero diferentes entre si, de tal manera se formaron grupos de
clientes de acuerdo a sus frecuencias de compras y los mas rentables para la

organizacion.

Para realizar una segmentacion mas efectiva y concisa se extrajeron los datos
correspondientes a los meses comprendidos entre Julio y setiembre (ambos

inclusive), del presente afio, segmentando entonces de la siguiente manera:

- Por frecuencia de compra: Del total de clientes actuales que se extrajeron
para el estudio estos se agruparon en base a su frecuencia de compra,
segmentando de esta manera a los clientes esporadicos u ocasionales
(aquellos con baja o muy baja frecuencia de compra, clientes regulares
(frecuencia de compra media), y clientes exclusivos (alta 0 muy alta frecuencia
de compra). Esta seleccion de grupo de clientes se realizdé debido al trato y

privilegios que recibe cada uno de ellos.

- Por actividad econ6mica: Los clientes que mas frecuentan adquirir productos
en Exportadora El Sol S.A.C., estan ubicados dentro del departamento de La
Libertad y otros departamentos cercanos a este, de la misma manera pero en

menor medida, clientes del area industrial (fabricas) y revendedores.

69



Por productos adquiridos: La empresa cuenta con productos de: Tara,
cochinilla, ratania y otros, pero el producto que mayor demanda obtuvo dentro
del margen de producto més solicitado es la tara, el cual es vendido por sacos
en kg. Los clientes del area industrial fueron los que segun su actividad
econémica mas solicitaron este tipo de producto especificamente para cubrir su
demanda. Sin embargo, estos mismos clientes descritos anteriormente se le
suma otros clientes pertenecientes al sector industrial, los cuales también

solicitaron el producto para fines que ellos crean convenientes.

Con la informacion obtenida y segmentada a través de la base de datos, se
determind el segmento especifico de los clientes sobre los cuales se enfocara
para el Modelo de Gestion de Calidad que se desea proponer.

En base al grado de fidelidad por parte del cliente actual hacia la empresa
Exportadora El Sol S.A.C, se definio los incentivos y privilegios que cada uno
de ellos recibira, por su frecuencia de compra.

Con base a los objetivos propuestos y a los clientes segmentados como publico
objetivo, se disefid los beneficios que estos obtendran. La estructura de la
Propuesta del Modelo de Gestion de Calidad para lograr la fidelizacion apunta
al disefio de las ventajas e incentivos establecidos para los clientes tomando
como base su frecuencia de compra, es decir, aquellos que adquieran los
productos habitualmente en Exportadora El Sol S.A.C, (clientes exclusivos)
recibirdn incentivos mas notorios y diferentes (mejores descuentos), mientras
gue los clientes regulares y esporadicos recibiran otros tipos de beneficios
apegados a su frecuencia de compra.

A través de la siguiente figura, se dara a entender con mayor claridad la
clasificacion estructurada de clientes segun su frecuencia de compras,

propuesto por las autoras para la empresa Exportadora El Sol S.A.C:
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Figura 13: Piramide de jerarquizacion de clientes segun su frecuencia de
compra.
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Elaborado por: Las autoras.

A continuacién se especificaran los incentivos, ventajas y beneficios segun la

frecuencia de compra que poseen los clientes:

- Clientes Esporéadicos y Ocasionales: Estos clientes son aquellos que poseen
muy baja frecuencia de compra, y con los incentivos se busca aumentar su
facturacion en un margen de tiempo determinado. El beneficio que obtendran

sera del 5% de descuento en todas sus compras.

- Clientes Regulares: Este tipo de clientes posee una frecuencia de compra
media, por ende, sus incentivos y beneficios a la hora de comprar deben ser
mayores con la finalidad de que su cuota de facturacibn aumente notablemente.
Estos clientes recibiran un descuento del 10% sobre el monto total sobre cada
una de sus compras. Adicionalmente, cada fin de afio recibiran un obsequio con

motivo de las festividades navidefias y sus condiciones de pago seran mas
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flexibles, pudiendo abonar un monto inferior al 50% al momento de solicitar su
pedido. De la misma manera, queda abierta la posibilidad de entrega de pedido
al domicilio de la empresa como un servicio gratuito solo si los envios son
realizados en La Libertad.

Clientes Exclusivos: Sin lugar a duda estos son los clientes mas recurrentes
en compras, por ende, recibiran beneficios e incentivos totalmente
personalizados para ellos, pudiendo obtener hasta un 15% de descuento en sus

compras.

Como servicio gratuito podran ser entregados los pedidos en domicilios
empresariales ubicados en La Libertad, ademas de obtener condiciones de
pago a crédito, pudiendo retirar el pedido sin haber abonado y teniendo un plazo
para realizar la cancelacion del pedido. Los tiempos de entrega podran ser
acordados entre ambas partes (Exportadora El Sol S.A.C y clientes) dando la
posibilidad de realizar entregas mas rapidas sin un cargo adicional. Ademas, los

clientes exclusivos recibiran obsequios navidefios de mayor peso.
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V PRESENTACION Y DISCUSION
DE RESULTADOS
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5.1. Presentacién de resultados de la encuesta fidelizacién de los clientes

con la empresa.

Tabla 1: Contacto continuo del cliente con la Empresa Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 20 38.46%
Algunas Veces 23 44.23%
Casi Siempre 4 7.69%
Siempre 5 9.62%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Grafica 1: Contacto continuo del cliente con la Empresa Exportadora El Sol S.A.C

Contacto continuo del cliente con la empresa
Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: En cuanto a la comunicacion continua que mantiene la empresa
con sus clientes, el analisis muestra con una afirmacion del 9.62%. Este impacto que
se genera no solo puede debilitar la eficiencia de la relacion empresa- cliente sino que
genera deficiencias en productividad, calidad y servicio; que deben medirse previos a

la venta de productos.
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Tabla 2: Expectativa del cliente segun al producto adquirido

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 13 25.00%
Algunas Veces 20 38.46%
Casi Siempre 10 19.23%
Siempre 9 17.31%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Gréfica 2: Expectativa del cliente segun al producto adquirido
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Para esta pregunta, los clientes representados por un 25% Casi
Nunca han recibido una llamada por parte de Exportadora El Sol S.A.C, para saber si
el producto logro alcanzar sus expectativas, mientras que un 38.46% afirman que solo
Algunas Veces han recibido la llamada, reduciendo a solo un 17.31% los clientes que
si fueron llamados.
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Tabla 3: Perspectiva de calidad total percibida por los clientes de la empresa
Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 0 0.00%
Algunas Veces 27 51.92%
Casi Siempre 20 38.46%
Siempre 5 9.62%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Grafica 3: Perspectiva de calidad total percibida por los clientes de la empresa
Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 encuestados, el 0% percibe que Casi Nunca
la empresa Exportadora El Sol SAC da a conocer los nuevos productos y ofertas para
mejorar el servicio ofrecido con sus clientes, mientras que un 51.92% percibe que
Algunas veces, ademas de un pequefio pero no menos importante porcentaje de
9.62% que percibe que la empresa Siempre esta al pendiente de la calidad ofrecida
en cada uno de sus servicios.
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Tabla 4: Presentacion de nuevos productos, ofertas o promociones ofrecido a
los clientes de la Empresa exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 23 44.23%
Algunas Veces 13 25.00%
Casi Siempre 16 30.77%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Grafica 4: Presentacion de nuevos productos, ofertas o promociones ofrecido a
los clientes de la Empresa exportadora El Sol S.A.C

Presentacion de nuevos productos, ofertas o
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 44.23% representan
un altisimo porcentaje de clientes actuales que nunca han recibido llamadas para
presentarles nuevos productos, ofertas y/o promociones, dejando asi un 31% y 25%
de clientes que Casi Siempre y Algunas Veces respectivamente son comunicados de
dichos beneficios.
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Tabla 5: Relacion con la empresa Exportadora EI Sol S.A.C, para realizar
compras y encontrar mejoras en precios y productividad

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 18 34.62%
Algunas Veces 34 65.38%
Casi Siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Gréafica 5: Relacion con la empresa Exportadora El Sol S.A.C, para realizar
compras y encontrar mejoras en precios y productividad
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: La mayoria de los clientes que respondieron a esta pregunta,
dieron como opcién que Algunas Veces con el 65.38% mantienen relacion con la
empresa Exportadora El Sol S.A.C para realizan sus compras y encontrar mejoras en
precios y productividad, mientras que un 34.62 % opina que casi hunca mantiene
relacién con la empresa.
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Tabla 6: Percepcion del cliente de un trato personalizado por parte dela Empresa
Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.0%
Casi Nunca 17 32.7%
Algunas Veces 25 48.1%
Casi Siempre 10 19.2%
Siempre 0 0.0%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Gréfica 6: Percepcion del cliente de un trato personalizado por parte de la
Empresa Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados, el 48.08% menciona
que Algunas Veces la empresa Exportadora El Sol S.A.C brinda un trato
personalizado a los clientes que realizan sus compras, mientras que un 19.38% opina
que casi siempre la empresa les brinda un trato personalizado.
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Tabla 7: Contacto de la empresa Exportadora El Sol S.A.C con el cliente ante
cualquier interrogante, sugerencia o queja

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 44 84.62%
Algunas Veces 8 15.38%
Casi Siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Gréfica 7: Contacto de la empresa Exportadora El Sol S.A.C con el cliente ante
cualquier interrogante, sugerencia o queja
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Esta pregunta en especifico, muestra una mayoria representada
en un 84.62% de clientes que casi hunca son animados por Exportadora El Sol S.A.C
para que se contacten con ellos para que formulen sus interrogantes, sugerencias o
guejas, mientras que 15.38% opina que solo alguna veces les anima a que mantenga
contacto con ellos lo que representa un margen de gran importancia.
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Tabla 8: Comunicacién de ofertas o descuentos en productos y/o servicios
ofrecidos por Exportadora El Sol S.A.C., a través de medios digitales y
publicitarios.

CALIFICACION fl %
Nunca 22 42.31%
Casi Nunca 10 19.23%
Algunas Veces 17 32.69%
Casi Siempre 3 5.77%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Grafica 8: Comunicacion de ofertas o descuentos en productos y/o servicios
ofrecidos por Exportadora El Sol S.A.C., a través de medios digitales y
publicitarios.
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 42.31% menciona que
nunca ha recibido ofertas o descuentos a través de medios digitales y publicitarios,
mientras que un 5.77% opina que casi siempre ha recibido informacion referente a
descuentos o promociones a través de los distintos medios.

81



Tabla 9: Grado de importancia que percibe el cliente por parte de la empresa
Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 0 0.00%
Algunas Veces 25 48.08%
Casi Siempre 16 30.77%
Siempre 11 21.15%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Grafica 9: Grado de importancia que percibe el cliente por parte de la empresa
Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Un 48.08% de los clientes de Exportadora El Sol S.A.C sienten
en determinadas ocasiones que algunas veces son importantes para la organizacion,
mientras que un 21.15% siente que siempre son importantes.
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Tabla 10: Atencidn por parte de Exportadora El Sol S.A.C a sus clientes y el
cumplimiento de expectativas

CALIFICACION fl %
Nunca 8 15.38%
Casi Nunca 20 38.46%
Algunas Veces 24 46.15%
Casi Siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Grafica 10: Atencidn por parte de Exportadora El Sol S.A.C a sus clientes y el
cumplimiento de expectativas

Atencion por parte de Exportadora El Sol S.A.C a
sus clientes y el cumplimiento de expectativas

50.00% 46.15%
40.00% 38.46%
B (s
30.00%
20.00% 15.38%
10.00%
0.00% 0.00%
0.00%
Nunca Casi Nunca Algunas Veces  Casi Siempre Siempre

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Un 46.15% de los clientes que contestaron la pregunta opinan
gue Algunas Veces la atencion recibida en Exportadora El Sol S.A.C, no ha superado
sSus expectativas, mientras que un 15.38% resalta que Nunca ha superado sus

expectativas.
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Tabla 11: Satisfaccion de necesidades del cliente por los productos ofrecidos
por la Empresa Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 2 3.85%
Algunas Veces 13 25.00%
Casi Siempre 20 38.46%
Siempre 17 32.69%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Gréfica 11: Satisfaccion de necesidades del cliente por los productos ofrecidos
por la Empresa Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Los datos arrojados por esta pregunta pueden considerarse
como buenos, ya que el 38.46% de los clientes apuntan que Casi Siempre los
productos adquiridos en Exportadora ElI Sol S.A.C siempre logran satisfacer sus
necesidades, mientras que un 25% considera que solo Algunas Veces y el 3.85 Casi
nunca se ha satisfecho.
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Tabla 12: Identificacion y lealtad de los clientes hacia la Empresa Exportadora
El Sol S.A.C

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 2 3.85%
Algunas Veces 18 34.62%
Casi Siempre 20 38.46%
Siempre 12 23.08%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Gréfica 12: Grafico 12: Identificacion y lealtad de los clientes hacia la Empresa
Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 encuestados, el 34.62% solo Algunas Veces
muestra identificacion y lealtad con la empresa Exportadora El Sol S.A.C, mientras
que un 3.85% Casi Nunca, lo que demuestra que la empresa debe seguir trabajando
en mejorar sus niveles de captaciéon de clientes para disminuir ese pequefio
porcentaje.
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Tabla 13: Nivel de fidelizacion de clientes hacia la empresa Exportadora el Sol
S.AC

CALIFICACION fl %
Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 9 17.31%
Algunas Veces 30 57.69%
Casi Siempre 13 25.00%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

Grafica 13: Nivel de fidelizacidon de clientes hacia la empresa Exportadora el Sol
S.AC
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Setiembre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 encuestados, el 57.69% percibe que Algunas
Veces la empresa Exportadora El Sol S.A.C no cumple con todos los requerimientos
ofrecidos, es decir, no se encuentran satisfechos con la empresa, mientras que un
17.31% Casi Nunca, lo que demuestra que la empresa no es eficientemente
responsable en sus actividades de entrega de productos y servicios.
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5.2. Discusion de los resultados

Una vez culminada la primera fase del desarrollo del trabajo de investigacion que
esta representada en el capitulo Ill: Andlisis situacional de la empresa Exportadora
El Sol S.A.C, a través de la aplicacion de una entrevista se procede a discutir los
resultados de la misma, no sin antes mencionar que en la actualidad el concepto de
Modelo de Gestion de Calidad, no acaba en una simple lista que supone una
planificacion para alcanzar un impacto estratégico, cumpliendo con los objetivos
fijados en lo referente a la calidad del producto o servicio, un programa de puntos o
una tarjeta de fidelizacion con unas recompensas extrinsecas (descuentos, regalos,
etc.), sino que va mas alla: supone idear una estrategia de negocio en torno al
cliente cuyo éxito, como veremos, no depende de la cantidad de productos
ofrecidos, sino de la capacidad de la empresa para liderar un proceso de
transformacion mas profundo de lo que inicialmente supone; de esta manera
deberia ser una de las primeras medidas que adoptaria la empresa Exportadora El
Sol S.A.C. como se mencionaba, en un primer momento, a pesar de no contar con
estrategias se espera que se hagan que las deficiencias observadas se

desaparezcan.

Asi podemos reafirmar lo mencionado por el clasico Gutiérrez (2001) quien
mencionaba que: “La calidad es el grado de adecuacion de un producto que se
ajustan a las necesidades del cliente y que por tanto le satisfacen, de manera que
se logren los objetivos de las partes involucradas son necesarios para asegurar el
bienestar de la empresa”. Este bienestar solo se lograria con la reestructuracion de
un plan de procesos, el orden de la informacion y sobre todo con el conocimiento

continuo de la satisfaccion de los clientes.

En cuanto a los resultados obtenidos del cuestionario realizado para conocer la
situacion del perfil actual de los clientes son bastantes claros, y en base a ello se
logré diagnosticar cual es el nivel de fidelizacién actual que posee los clientes con
la empresa Exportadora El Sol S.A.C. La primera pregunta habla del contacto que

mantienen los clientes con la organizacién, y es que la mayoria afirma que algunas
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veces mantiene contacto con la empresa después de la compra y otros casi nunca;
esto es un indicativo de que los compradores tienen escaso nivel de fidelidad ya que
no siempre adquieren los productos en Exportadora El Sol S.A.C., y visitan a la
competencia. Ver tabla (N° 1)

La mayoria de los clientes que han adquirido productos en la organizacién objeto
de estudio, nunca han recibido una llamada para conocer si se alcanzaron sus
expectativas. El resultado muestra que Exportadora El Sol S.A.C., es descuidado
con sus clientes a la hora de conocer si se esta satisfaciendo las necesidades de
los consumidores, esto deriva en un desconocimiento de los posibles errores que
se estan cometiendo en la empresa, por ende, al no solucionarlos, se siguen
presentando y jamas se lograra superar las expectativas de todos y cada uno de los

compradores. Ver tabla (N°2).

a) Con relacidn al objetivo especifico: Diagnosticar la situacion actual en cuanto al
nivel de fidelizacion que poseen los clientes con la Empresa Exportadora El Sol
SAC. Las tablas N° 2, N° 6, N° 11 y N°12 estan claramente vinculadas, hacen
referencia a la comunicacion que mantiene Exportadora El Sol S.A.C., con sus
clientes, a través de distintos medios. Sus resultados no son alarmantes pero si
significativos. Las respuestas en ambas preguntas apuntan a que algunos de
los clientes Casi Nunca y otros Algunas Veces han percibido informacién
referente a productos nuevos, ofertas y promociones por parte de Exportadora
El Sol S.A.C. Esto es clave para lograr atraer nuevos compradores y ademas
fidelizar a los que estan, siendo basicos un plan de comunicacion para informar

sobre los beneficios que ofrece la empresa a sus clientes.

El contacto que pueda tener Exportadora El Sol S.A.C., con sus clientes debe
ser activa y constante para que la relacion sea reciproca, y es que el
cuestionario ofrece resultados que dejan entrever una comunicacion débil, lo
que dificulta enormemente la posibilidad de mantener a un cliente como
comprador permanente, y lograr atraer nuevas empresas que reflejen su

comportamiento hacia Exportadora El Sol S.A.C., en utilidades.
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El trato personalizado y el hacer sentir al cliente un comprador importante van
de la mano tales como se muestran en la Tabla N° 6 donde del total de los 52
encuestados, el 48.08% opina que Algunas Veces la empresa Exportadora El
Sol SAC no cuenta con personal capacitado para desarrollar actividades; es
decir, no tienen un trato personalizado al momento de realizar sus compras, y
en cuanto a la importancia que recibe el cliente los resultados arrojados fueron
el 48.08% percibe que algunas veces siente que para Exportadora El Sol S.A.C
no es un cliente importante, mientras que un 21.15% siente que siempre son
importantes (Tabla N° 9) , lo que demuestra que el cliente no se siente a gusto
con esta. Es importante mejorar uno de estos factores ya que la mayoria de los
clientes solo algunas veces sienten una importancia o un trato realmente

personalizado a sus deseos y necesidades en ese momento especifico.

El cuestionario también arroj0 resultados débiles, la buena atencion y la
superacion de las expectativas se da siempre en la mayoria de las veces, pero
un grupo significativo de clientes siguen respondiendo que solo algunas veces
0 nunca se dan esos detalles importantes : Del total de los 52 encuestados, el
46.15% opina que Algunas veces la atencion por parte de Exportadora El Sol
S.A.C hacia ellos no alcanza sus expectativas, mientras que un 15.38% opina
Nunca, por lo tanto, se deben impulsar y mejorar esas fortalezas, las cuales
vinculadas a las tacticas para la atraccion y retencion de clientes, arrojara
resultados muy positivos para Exportadora El Sol S.A.C., en sus curvas de

ventas a corto y mediano plazo.

Una vez analizadas las respuestas provenientes del cuestionario, y en base a
la clasificacion que especifica Philip Kotler, se puede determinar que el nivel de
relacion entre los clientes y Exportadora ElI Sol S.A.C., es “basica” ya que
generalmente la empresa solo vende el producto y en un menor porcentaje de
los casos no vuelve a comunicarse con el cliente, al menos que este vuelva a

contratarlos, generando una fidelizacién débil en un mercado tan competido.
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b) Con relacién al objetivo Identificar el perfil de los clientes actuales para
establecer un modelo de gestion de calidad adecuado, se realizdé un analisis
cuidadoso de la base de datos que posee Exportadora El Sol S.A.C, para
lograr identificar caracteristicas comunes entre diferentes tipos de clientes,
ademas de analizar los datos del cuestonario con el fin de encontrar

similitudes en respuestas dadas por los mismos clientes.

Se logro determinar segmentos de clientes con caracteristicas iguales dentro
de cada uno de ellos pero diferentes entre si. Basados en el Objetivo de
Identificar el perfil de los clientes, se formaron grupos de acuerdo a sus
frecuencias de compra y los mas rentables para la organizacion; los
resultados del cuestionario realizado a estos clientes arrojaron los siguiente:
El 65.38% opina que Algunas veces mantienen relacion con la empresa
Exportadora El Sol S.A.C para realizar compras y encontrar mejoras en
precios y productividad, mientras que un 34.62% opina que casi nunca
mantiene contacto con la empresa. (Ver tabla N°5)

De este modo, el mayor porcentaje de clientes no se encuentran fidelizados
con la empresa Exportadora El Sol S.A.C, su relacion con la organizacion no
€S muy cercana, como se muestra en la Tabla N° 7 donde el 84.62% opina
gue Casi nunca la empresa Exportadora El Sol SAC le anima para que se
contacte con ellos ante cualquier interrogante, sugerencia o queja, mientras
gue un 15.38% opina que Algunas veces le anima a que se pongan en
contacto con ellos, lo que demuestra que la empresa no esta preocupada

ante cualquier incertidumbre de sus clientes.
Para realizar una segmentacién mas efectiva y concisa, se extrajeron datos

correspondientes a los meses comprendidos entre mayo y agosto (ambos

inclusive), del presente afio, segmentando entonces de la siguiente manera:
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Por frecuencia de compra: Del total de clientes actuales que se
extrajeron para el estudio estos se agruparon en base a su frecuencia de
compra, segmentando de esta manera a los clientes esporadicos u
ocasionales (aquellos con baja o muy baja frecuencia de compra, clientes
regulares (frecuencia de compra media), y clientes exclusivos (alta o muy
alta frecuencia de compra). Esta seleccidn de grupo de clientes se realizd
debido al trato y privilegios que recibe cada uno de ellos.

Por actividad econOmica: Los clientes que mas frecuentan adquirir
productos en Exportadora ElI Sol S.A.C., estan ubicados dentro del
departamento de La Libertad y otros departamentos cercanos a este, de
la misma manera pero en menor medida, clientes del area industrial

(fabricas) y revendedores.

Por productos adquiridos: La empresa cuenta con productos de: Tara,
cochinilla, ratania y otros, pero el producto que mayor demanda obtuvo
dentro del margen de producto mas solicitado es la tara, el cual es vendido
por sacos en kg. Los clientes del area industrial fueron los que segun su
actividad econdémica mas solicitaron este tipo de producto
especificamente para cubrir su demanda. Sin embargo, estos mismos
clientes descritos anteriormente se le suma otros clientes pertenecientes
al sector industrial, los cuales también solicitaron el producto para fines

gue ellos crean convenientes.

De esta manera el perfil que se tomd en cuenta y que se registré para mejor

analisis fue el cliente por frecuencia de compra que son los que mas ventas

registraron y los que mas frecuentan a Exportadora El Sol S.A.C
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c) Respecto al objetivo de Establecer el Modelo de Gestion de Calidad para
lograr la fidelizacion de los clientes de la Empresa Exportadora El Sol SAC.
En base al Modelo Propuesto por Malcom Baldrige que se encuentra
sustentado en el Marco Tedrico y los datos arrojados por la aplicacion del
cuestionario mas la revision de los clientes en la base de datos perteneciente
a Exportadora El Sol S.A.C, se desarrollara la Propuesta de un Modelo de
Gestion de Calidad para lograr la Fidelizacién de clientes, el cual estara

dividido en siete fases para lograr cumplir con los objetivos predefinidos.
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VI PRESENTACION DE LA
PROPUESTA
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6.1. TITULO DE LA PROPUESTA

“MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA LOGRAR LA FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EXPORTADORA EL SOL S.A.C SUCURSAL
CRUCE SAN JOSE - PROVINCIA DE PACASMAYO EN EL ANO 2015”.

Esta propuesta es la consideracion basica de un Modelo de Gestién de Calidad cuyo
objetivo principal seré fidelizar a los principales clientes y por lo tanto crear lazos
duraderos. La propuesta sera realizado en base a un modelo ya existente el cual es
el Modelo de Gestion de Calidad de Malcolm Baldrige con el objetivo principal de
ayudar y mejorar la calidad y productividad, que serviran como base para la
propuesta que se presentara a la empresa sucursal Exportadora El Sol S.A.C,

organizacion operativa en Cruce San José, Provincia de Pacasmayo.

6.2. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Una empresa exitosa, cuyo objetivo principal es trabajar con calidad, incide en la
organizacion particular de su estructura. En esta estructura debera contemplarse un
procedimiento de trabajo teniendo en cuenta la mision, fundamentada por una
filosofia apoyada en valores y politicas que permitiran hacer los procesos de la
empresa de calidad.

Es por ello que se escogi6 el Modelo de Malcom Baldrige (1987), que es un modelo
gue busca ordenar y centralizar toda la informacion relativa a los clientes, desde la
primera referencia del mismo (antes incluso del primer contacto, correo o llamada),
hasta la postventa y medicién de la satisfaccion del mismo, con el fin de promover
el negocio con los cliente de manera reiterativa, ademas de ser el modelo que mas
se adecua a la estructura y deficiencias encontradas en la organizacién y que
necesitan un lineamiento especial. Ademas este modelo tiene como objetivo ayudar

a mejorar la calidad y productividad en las empresas mediante:
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a) Ayuda para estimular a las empresas a mejorar la calidad y productividad por el
orgullo de reconocimiento, a la vez que obtienen unas ventajas competitivas con
el aumento de beneficios.

b) EIl reconocimiento de los logros de las empresas que mejoran la calidad de sus
productos y servicios y proporcionan un ejemplo para otras.

c) El establecimiento de pautas y criterios que puedan ser usados por
organizaciones de negocios, gubernamentales, industriales y otras en la
evaluacioén de sus propios esfuerzos de mejorar de la calidad.

d) La provision de orientaciones especificas para otras organizaciones que deseen
aprender como gestionar en pro de alta calidad poniendo a su disposicion

informacion detallada.

Ademas del modelo del Malcom Baldrige (1987) existen modelos como el de
Deming (1951) que si bien es cierto es un modelo de gestién de calidad total pero
gue en mas de 40 afos de existencia, se han introducido muchas modificaciones y
mejoras en los criterios del modelo y en la administracion del mismo. El premio
Deming no es muy competitivo; toda empresa cuya solicitud sea aceptada puede
ganar o no, pero es un modelo que tiene que empezar con criterios muy extensos y
de trabajo arduo, demorando los procesos y percepcion de mejoras en las
empresas, debido a lo trabajoso que suele ser implantarlo.

También se encuentra el modelo iberoamericano de excelencia en la gestion (1999),
gue es un modelo que esta basado en la Gestidn de calidad completa pero que sus
dos amplias versiones, para Administraciones Publicas y para Organizaciones
Pulblicas o Privadas, lo hacen complejo, ademas de tener una estructura con (9)
criterios divididos en cinco procesos clave llamados “Procesos Facilitadores”, y
cuatro “Criterios de Resultados” ambos mescladas y que pueden ser dificiles de
comprender y que necesitan de mas detalles para su facil estudio y puesta en
marcha.

De los mencionados se puede detallar que la complejidad que tienen para ser

entendibles y puestos en marcha hacen que no lo hayamos tomado como ejemplo
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para estructurar nuestra propuesta, ademas de agilizar las mejoras en menos
tiempo y poder ver resultados favorables a corto plazo y, por ende, mejorar

rapidamente las relaciones con los clientes.

Por lo detallado es que se considera el modelo de Malcom Baldrige (1987) y no
otros, que referentemente se encuentran detalladamente en el marco tedrico, este
modelo servird como una herramienta de mejora continua y de retroalimentacién
para la empresa Exportadora El Sol S.A.C Sucursal Cruce San José- Provincia de

Pacasmayo.

6.3. ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

El esfuerzo que hacen las empresas para gestionar los procesos de Calidad
apropiadamente puede demorar mucho tiempo o puede que no sea la mejor si la
iniciativa surge improvisadamente y sin una planificacion previa como estrategia de
negocio. De acuerdo con lo estudiado en esta investigacion, las empresas
sucursales o plantas de depoésitos locales deberian también implementar
formalmente una eficiente Gestion de Calidad ya que de esa manera aumenta
drasticamente la probabilidad de éxito de su permanencia en el mercado y desde

luego su relacion con sus clientes.

El competir a corto plazo y sobrevivir a largo plazo en un entorno de economia
creciente, y de clientes exigentes, hace necesario que se piense en la informacion
gue va desde las preferencias hasta las expectativas que esperan los clientes de
una organizacion, de tal manera que estos se sientan identificados y fidelizados con
las empresas. Dada esta competitividad de las empresas por permanecer en un
mercado y lograr la retencién y fidelizacion de clientes se hace necesario el uso del
“Modelo de Gestidon de Calidad para la Fidelizacion de Clientes” ya que aporta una

serie de herramientas que permiten fortalecer a la organizacion.
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Estos preceptos nos llevan a la conclusion que “es dificil, incluso imposible,
prepararse improvisadamente para cada eventualidad. Teniendo la informacién
adecuada en el lugar y momento adecuados y, al mismo tiempo, mejorandola
constantemente (gracias a la retroalimentacion) son la mejor manera para asegurar
gue los gerentes de las empresas respondan a los riesgos eficaz y eficientemente.
Esperar que las cosas pasen y luego tomar acciones solo fomenta la reaccion, y no

la pro-accion.”

En consecuencia, es necesario contar con una herramienta que facilite la gestion de
calidad y que sirva como base para gestionar los procesos proactivamente y no

reactivamente.

Finalmente el Modelo de Gestion de Calidad que se adapte a las necesidades y a
los recursos de la Exportadora El Sol S.A.C. seria el Modelo de Malcom Baldrige
(1987), que es un modelo que busca ordenar y centralizar toda la informacion
relativa a los clientes, desde la primera referencia del mismo (antes incluso del
primer contacto, correo o llamada), hasta la postventa y medicion de la satisfaccion
del mismo, con el fin de promover el negocio con los cliente de manera reiterativa,
ademas de ser el modelo que mas se adecua a la estructura y deficiencias
encontradas en la organizacién y que necesitan un lineamiento especial. En este
contexto se propone el “Modelo de Gestion de Calidad para Fidelizar Clientes”
denominado asi por las autoras, el cual fue elaborado partiendo de este modelo
existente y que se encuentra detallado en el marco tedrico y que es basado en las
relaciones dinamicas de siete criterios que se entienden de la siguiente manera:
Liderazgo, planificacion estratégica, enfoque en el cliente y el mercado, informacion
y andlisis, enfoque en los recursos humanos, gestion del procesos, y resultados
empresariales, estas categorias se colocan juntas para poner de relieve la
importancia de un liderazgo enfocado en la estrategia y en los clientes. Partiendo
de este modelo de Gestion de Calidad para fidelizar clientes se elaboro la siguiente

Propuesta que tiene como objetivo principal la fidelizacion de los clientes de la
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Empresa Exportadora El Sol S.A.C Sucursal Cruce San José en la Provincia de
Pacasmayo, esta propuesta se detalla y se muestra graficamente a continuacion:

Figura 14: Modelo de Gestion de Calidad para Fidelizar Clientes
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Elaborado por: Las autoras.

En la figura se puede observar el establecimiento de criterios que puedan ser
usados por organizaciones de negocios para la evaluacion de sus propios esfuerzos

de mejora de la calidad y productividad de sus procesos.

Como fase final, se considera como pieza importante de la Gestion de Calidad el
hecho de que sea un proceso retroalimentativo, como se ha sefialado en la

introduccion de la tesis. Buscar que el proceso general del presente Modelo de
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Gestion de Calidad se transforme en una herramienta de retroalimentacion en la
organizacion y que puede ser clave a nivel estratégico como gestion de negocio de
la empresa que lo implemente. No hay duda que la mejora continua es uno de los
grandes anhelos en toda organizacion; por eso se propone que se establezca

formalmente en la Gestion de Calidad. Para lograr esto, se propone lo siguiente:

- Que se realice una Evaluacion de Resultados durante y al final de la gestion,
con la finalidad de evaluar los aciertos y errores cometidos en el analisis, la
planificacion y la implementacion de las medidas tomadas para gestionar los

riesgos e incertidumbres.

- Que se haga efectiva la retroalimentacion de la experiencia adquirida entre los
miembros del equipo en primera instancia, y luego elevarlo a nivel de la
empresa u organizacion. Esto puede hacerse organizando conferencias,
charlas especificas y extendiendo la documentacion necesaria en la base de

datos, de la que se pueda rescatar informacion de valor para futuras referencias.

Ademas para destacar el valor y desarrollo de esta nueva propuesta se han

planteado los siguientes objetivos, estrategias y tacticas:
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6.4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Plan de accion para desarrollar esta nueva propuesta en las que se han planteado lo siguiente:

Cuadro 7: Plan de accion para el desarrollo de la propuesta

TACTICAS/ CRONOGRAMA
OBJETIVOS ESTRATEGIAS RESPONSABLE MEDIOS TAREAS PRESUPU
INICIO FIN ESTO
-Captacion de nuevos -Informar a los clientes mediante 2,500
clientes y mejorar con | -Dpto. de | -Mejores la web y folleteria sobre las nuevos
Mejorar calidad de | los que ya cuenta la | marketing Yy | promociones y | operaciones que pueden realizar. soles.
servicio 'y el | empresa pero no son | ventas descuentos. -Asignar el disefio de un mapa de | ENE DIC
manejo de los | frecuentes en compra. -Dpto. de | -Mejorar el mapa de | procesos méas complejo al | 2016 2016
procesos. -Nueva estructura | Produccién y | procesos de Gestion | responsable adecuado.
detallada de procesos de | Logistica. de Calidad.
Calidad.
Promover el acceso a | Las encuestas se realizaran en 1500
Ofrecer una mejor | Sistema de Departamento de | la pagina web de la | forma aleatoria tanto por teléfono nuevos
informacién de | Informacién virtual e | Marketing y | empresa para que | como en forma presencial a los soles.
interés acerca de | impresa. Ventas estas puedan | clientes que hayan realizado | ENE DIC
nuestros informarse de precios | operaciones durante esa semana. | 2016 2016
productos a los y promociones.
clientes.
Departamento de | Realizar encuestas a | Dar a conocer a los clientes la 1500
Conocer y mejorar | Encuestas de calidad y | Produccion y | los clientes sobre | informacién acerca de productos a nuevos
los requerimientos | satisfaccion Logisticay Jefe de | calidad y satisfaccion | través de  correo electronico, | ENE DIC soles.
y servicio de los Planta brindada. redes sociales vy medios | 2016 2016
clientes. televisivos los beneficios que
ofrece la empresa.

Elaborado por: Las autoras
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La implementacion del modelo de gestion de calidad para lograr la fidelizacion del
cliente invita al disefio y puesta en marcha de varios planes operativos disefiados en
el nivel administrativo. En lo que corresponde a la implementacion, los grupos de
interés deben estar informados del modelo de gestion.

Para la ejecucion de un modelo de calidad, se necesita realizar una serie de cambios
partiendo con la cultura empresarial, e iniciar los cambios necesarios en la cultura
organizacional, igualmente en el sistema de control administrativo de informacién,
luego debe hacerse una difusion que ponga en conocimiento el objetivo de la

implementacion, proponiendo el siguiente proceso légico:

v" Convocar a empleados del area administrativa, funcionarios y personal a cargo
de la recepcion de las mercancias, para escuchar inquietudes referentes al

modelo de gestion de calidad en atencion del cliente.

v Distribuir copias informando los aspectos mas relevantes del modelo para todos

los funcionarios y demas personal de la empresa, en lugares de acceso comun.

v' Poner puesta en marcha el modelo de gestion de calidad.

v/ Supervisar mejoras en la puesta en marcha del modelo.

v Lograr satisfaccion y requerimientos de los clientes.

v Lograr fidelizacion de clientes.
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ESTRATEGIAS
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Figura 15: Descripcion general de objetivos de la propuesta
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Elaborado por: Las autoras

La propuesta gira en torno a tres conceptos basicos enmarcados dentro de una
estrategia de mejoramiento continuo: 1. Mejorar calidad de servicio y manejo de los
procesos, mediante la captacion de nuevos clientes y mejorar con los que ya cuenta la
empresa pero no son frecuentes en compra, ademas de mejorar su estructura de
procesos de calidad. 2. Ofrecer una mejor informacion de productos a los clientes
mediante la capacitaciéon del personal en cuanto a atencion al cliente, de manera
continua, evaluando dia a dia el servicio que se brinda, teniendo en cuenta las
sugerencias del cliente para el mejoramiento de la empresa, y nuestro objetivo final
es: Conocer y mejorar los requerimientos y servicio de los clientes, mediante
encuestas de calidad y satisfaccion con el fin de proveer un servicio de calidad, con

valor agregado en nuestros clientes, en busca de ser una mejor empresa.
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EMPRESA
“EXPORTADORA EL SOL S.A.C”

MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA LOGRAR LA FIDELIZACION DEL
CLIENTE

ESTRATEGIAS

» Crear un ambiente de mejora continua basada en la capacitacion permanente
del personal que tengan relacién directa con el cliente, realizando la gestion del

conocimiento enfocado al cliente.

» Convertir al cliente en el elemento mas importante de la empresa, mediante una

investigacion de mercado, identificando las principales necesidades de este.

» Implementar un buzon de quejas y sugerencia, donde repose la insatisfaccion

del cliente, y se utilice esta informacion para mejorar su atencion.

Para nuestra propuesta de modelo de gestion de calidad para lograr la fidelizacion de
los clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C — Sucursal Cruce San Jose,
Provincia de Pacasmayo, se explicara cada uno de estos criterios con los protocolos

gue debe seguir la empresa para la eficiencia del modelo propuesto:
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LIDERAZGO:

Figura 16: Estrategias que debe aplicar la empresa en cuanto a Liderazgo
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Elaborado por: Las autoras

En este grafico se resumen los objetivos del liderazgo para la propuesta; partiendo de
un planteamiento de objetivos, fijando estrategias, acorde a la filosofia de la empresa,
en busca de medir los procesos de calidad, estableciendo normas de responsabilidad
con el cliente en cada uno de los trabajadores de manera de que estos se encarguen
de sequir los protocolos de calidad establecidos, ademas creando bases de datos que
permitan proveer la informacion necesaria para la reingenieria de nuestro servicio al
cliente y sobre todo teniendo un control de los requerimientos y necesidades del

cliente.
Estrategias a utilizar:

a. La organizacibn debe planificar e implantar los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del

producto, del sistema de gestion y mejorar continuamente la eficacia de este con
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respecto a la calidad. Debe incluir métodos aplicables como estadisticas y la

extension de su utilizacion.

b. La organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente sobre el grado en que la organizacion ha satisfecho sus

requisitos, a través de métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

c. Cuando se detecta un producto no conforme o cuando se ha comenzado su
utilizacion, la organizacién debe adoptar las acciones apropiadas respecto de las
consecuencias, o0 efectos potenciales, de la no conformidad. Por lo que los
meétodos aplicables deben confirmar la continua capacidad de cada proceso para

satisfacer su finalidad.

PLANIFICACION ESTRATEGICA:

Figura 17: Estrategias que debe aplicar la empresa en cuanto a Planificacion
Estratégica
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Elaborado por: Las autoras

105



En este grafico se resumen los objetivos de la Planificacion Estratégica para la
propuesta; teniendo en cuenta el desarrollo de programas de auditoria de manera que
estos programas ayuden a que se verifique las acciones tomadas y que se emita un
adecuado informe de resultados.

Estrategias a utilizar:

a. Se debe planificar programas de auditorias tomando en consideracion el estado
y la importancia de los procesos y areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas, estos parametros definiran los criterios de auditoria, el alcance
de la misma, su frecuencia y metodologia. Todo esto, para garantizar la

imparcialidad del proceso de auditoria, asi como sus auditores.

b. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones

tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

ENFOQUE AL CLIENTE Y EL MERCADO:

Figura 18: Estrategias que debe aplicar la empresa en cuanto a enfoque al
cliente y al mercado

Procesos claves de Competitividad de
calidad mercado.
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Elaborado por: Las autoras
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En este grafico se resumen los objetivos de Enfoque al cliente y al mercado para la
propuesta; teniendo en cuenta la evaluacion de las relaciones de la empresa con los
clientes y el conocimiento que tienen de los requerimientos de clientes y de los factores
clave de la calidad que conducen a la competitividad de mercado.

Estrategias a utilizar:

a. Debe asegurar que se implanten y mantengan los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad, informando a la alta direccion del

funcionamiento de este, incluyendo las necesidades para la mejora.

b. Lograr revisiones periodicas de los procesos. La informacién para la revision
debe incluir informacion sobre: resultados de auditorias, retroalimentacion de la
comunidad beneficiada, funcionamiento de los procesos y conformidad del
producto, situacion de las acciones correctivas y preventivas, seguimiento de las
acciones derivadas de estas revisiones anteriores de la direccion, cambios
planeados que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad y

recomendaciones para la mejora.
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INFORMACION Y ANALISIS:

Figura 19: Estrategias que debe aplicar la empresa en cuanto a
Informacién y andlisis
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Elaborado por: Las autoras

En este grafico se resumen los objetivos de Informacion y analisis para la propuesta;
teniendo en cuenta la evaluacion también la adecuacion de los datos la informacion y
sistema de andlisis, para soportar la mejora en el enfoque hacia el cliente, calidad de

productos servicios y operaciones internas.

Estrategias a utilizar:

La organizacién determinara, recopilara y analizara los datos apropiados para
demostrar la adecuacion y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar dénde pueden realizarse mejoras continuas del sistema de gestion de la
calidad. Esto debe incluir andlisis de datos, satisfaccion de necesidades, conformidad
con los requisitos del proyecto, caracteristicas y tendencias de los procesos, acciones

preventivas.
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DESARROLLO Y DIRECCION DE LOS RECURSOS HUMANOS:

Figura 20: Estrategias que debe aplicar laempresa en cuanto a desarrollo y
direccion de los recursos humanos
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Elaborado por: Las autoras

En este grafico se resumen los objetivos de Desarrollo y direccion de los recursos
humanos para la propuesta; evalla la eficiencia de los elementos claves de la empresa
para desarrollar y obtener todo el potencial posible de los empleados para conseguir

los objetivos operacionales y de calidad de la empresa.

Estrategias a utilizar:

a. Deben definirse los requisitos de educacion (estudios), formacién, habilidades
practicas y experiencia, del personal que ejecuta los procesos, para asegurar la
competencia de este ante la realizacién de actividades que afecten a la calidad

de los procesos.
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b. Debe evaluarse la efectividad de las acciones adoptadas para dotar de la
capacitacion necesaria del personal de la organizacion encargada de realizar

actividades que afectan la calidad de los resultados.

c. Disponer de algun sistema para concienciar a los empleados de la relevancia e
importancia de sus actividades y como contribuyen a la consecucion de los

objetivos de la calidad.

GESTION DE PROCESOS:

Figura 21: Estrategias que debe aplicar la empresa en cuanto a Gestion de
procesos
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Elaborado por: Las autoras

En este grafico se resumen los objetivos de Gestidon de Procesos para la propuesta;
examina los aspectos claves de la gestion de procesos, incluyendo el disefio orientado
hacia el cliente, los procesos productivos y de entrega del servicio, los servicios de

soporte y la gestion de suministros de todas las unidades.
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Estrategias a utilizar:

a.

La organizacion determina, proporciona y mantiene las infraestructuras
necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del producto, por lo que
debe incluir espacios de trabajo, equipos para los procesos, tanto hardware como
software y servicios de apoyo tales como transporte y comunicacion. Es
importante que las condiciones del ambiente de trabajo logre la conformidad de

los requisitos de los procesos.

La organizacion mejorara continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad por medio de la utilizacion de las politicas de la calidad, objetivos de la
calidad, resultados de las auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y

preventivas y la revision por parte la direccion

RESULTADOS EMPRESARIALES:

Figura 22: Estrategias que debe aplicar la empresa en cuanto a resultados

empresariales
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Elaborado por: Las autoras
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En este grafico se resumen los objetivos de Resultados empresariales para la
propuesta; donde se evaltan los resultados de la empresa y las mejoras en todas las
areas clave del negocio tales como satisfaccién del cliente, resultados financieros, y
de penetracién en el mercado, recursos humanos. Proveedores y empresas asociadas

y resultados operacionales.

Estrategias a utilizar:

a. La organizacion mejorara continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad por medio de la utilizacion de las politicas de la calidad, objetivos de la
calidad, resultados de las auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y

preventivas y la revision por parte la direccion.
b. Mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, sus procesos, los

resultados exigidos por los planes u ordenanzas, las necesidades de recursos

financieros, humanos, etc.
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6.5. Aplicacién de un modelo de gestion de calidad basado en la percepcidn

del cliente para lograr su fidelizacion con la empresa

Tabla 14: Adaptacion de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C alos cambios del
entorno

CALIFICACION f1 %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo, 0 0.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
De acuerdo 3 577%
Totalmente de acuerdo 49 94.23%
TOTAL 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Gréafico 14: Adaptacion de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C a los cambios
del entorno
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desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 encuestados, el 94.23% percibe estar
totalmente de acuerdo ante una adaptaciéon favorable de la empresa Exportadora El
Sol SAC ante los cambios del entorno, mientras que un 5.77% también opina estar de
acuerdo.
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Tabla 15: Eficiencia del servicio brindado al momento de comprar en la Empresa
Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION f1 %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 7.69%
De acuerdo 8 15.38%
Totalmente de acuerdo 40 76.92%
TOTAL 52 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Gréafico 15: Eficiencia del servicio brindado al momento de comprar en la
Empresa Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 76.92% mencionan
estar totalmente de acuerdo en que se mejore la eficiencia del servicio brindado al
momento en que estos compran en la Empresa Exportadora El Sol S.A.C. Mientras
un 7.69% opina estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 16: Perspectiva de calidad total percibida por los clientes de la empresa
Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION f1 %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3.85%
De acuerdo 17 32.69%
Totalmente de acuerdo 33 63.46%
TOTAL 52 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Grafico 16: Perspectiva de calidad total percibida por los clientes de la empresa
Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 63.46% opinan estar
totalmente de acuerdo con que la Empresa Exportadora El Sol S.A.C enfatice la
perspectiva de calidad total a diferencia de su competencia, mientras que un 3.85%
opina estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 17: Mejora del servicio brindado a los clientes con llamadas telefonicas
por parte de la empresa Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION f1 %
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3.8%
De acuerdo 12 23.1%
Totalmente de acuerdo 38 73.1%
TOTAL 52 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Grafico 17: Mejora del servicio brindado a los clientes con llamadas telefénicas
por parte de la empresa Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 73.08% mencionan
estar totalmente de acuerdo con que las llamadas telefénicas ayuden a mejorar el
servicio ofrecido a estos mismos por parte de la empresa para asi mantener contacto
y una buena relacién, mientras que un 3.85% opina estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo.
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Tabla 18: Mejora en la bases de datos para fidelizar a clientes mas importantes

CALIFICACION fl %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo, 0 0.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1.61%
De acuerdo 18 29.03%
Totalmente de acuerdo 43 69.35%
TOTAL 62 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Grafico 18: Mejora en la bases de datos para fidelizar a clientes mas importantes
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 82.69% opina estar
totalmente de acuerdo que la Empresa Exportadora El Sol S.A.C mejore su base de
datos para que pueda fidelizar a sus clientes mas importantes, mientras que el 1.92%
opina estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 19: Personal capacitado para que desempefien mejor sus actividades en
la Empresa Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION f1 %
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo, 0 0.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0%
De acuerdo 8 15.4%
Totalmente de acuerdo 44 84.6%
TOTAL 52 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Grafico 19: Personal capacitado para que desempefien mejor sus actividades en
la Empresa Exportadora El Sol S.A.C
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desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 84.62% mencionan
estar totalmente de acuerdo que la empresa Exportadora El Sol S.A.C se enfatice en
las capacitaciones para el personal para que asi estos desempefien mejor sus
actividades, tanto asi un 15.38% opina lo mismo es decir también esta de acuerdo.
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Tabla 20: Tiempo de entrega de pedidos de la empresa Exportadora el Sol S.A.C
hacia sus principales clientes.

CALIFICACION fl %
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo, 0 0.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0%
De acuerdo 2 3.8%
Totalmente de acuerdo 50 96.2%
TOTAL 52 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Grafico 20: Tiempo de entrega de pedidos de la empresa Exportadora el Sol
S.A.C hacia sus principales clientes.
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 96.15% mencionan
estar totalmente de acuerdo en que se mejore el tiempo de entrega de los pedidos ya
gue esto ayudara a lograr una mejor relacién empresa- cliente, mientras que un 3.85%
opina estar de acuerdo.
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Tabla 21: Atencién al cliente por parte de los trabajadores de la empresa
Exportadora El Sol hacia sus clientes

CALIFICACION 1 %
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo, 0 0.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 5.8%
De acuerdo 9 17.3%
Totalmente de acuerdo 40 76.9%
TOTAL 52 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Grafico 21: Atencion al cliente por parte de los trabajadores de la empresa
Exportadora El Sol hacia sus clientes
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 76.92% menciona
estar totalmente de acuerdo en que mejore la atencion al cliente en cuanto a la
amabilidad y cordialidad por parte de los trabajadores de la Empresa Exportadora El
Sol S.A.C, mientras que un 5.77% opina estar ni de acuerdo ni en desacuerdo
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Tabla 22: Horario establecido para una buena atencién al cliente por parte de la
Empresa Exportadora El Sol S.A.C

CALIFICACION fl %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo, 0 0.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1.92%
De acuerdo 3 577%
Totalmente de acuerdo 48 92.31%
TOTAL 52 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Grafica 22: Horario establecido para una buena atencion al cliente por parte de
la Empresa Exportadora El Sol S.A.C
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 92.31% opina estar
totalmente de acuerdo en se mejore el horario de atencién con el que cuenta la
empresa para que asi se logre una buena atencion con los clientes, mientras el 1.92%
opina estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 23: Condiciones de mejora de la empresa con sus clientes

CALIFICACION f1 %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo, 0 0.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00%
De acuerdo 6 11.54%
Totalmente de acuerdo 46 88.46%
TOTAL 52 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

Gréfico 23: Condiciones de mejora de la empresa con sus clientes

Condiciones de mejora de la empresa con sus
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Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C,
Sucursal Cruce San José — Provincia de Pacasmayo, Octubre 2015.

INTERPRETACION: Del total de los 52 clientes encuestados el 88.46% opina estar
totalmente de acuerdo en que si mejorara las condiciones antes dichas si continuarian
trabajando con la Empresa Exportadora El Sol S.A.C, mientras que un 11.54% opina
estar de acuerdo.
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6.6. VALIDACION DE LA PROPUESTA

Debido a los resultados obtenidos de la segunda encuesta realizada estamos
contrastando que con la aplicacién del Modelo se puede llegar a fidelizar a los
clientes de la Empresa Exportadora El Sol S.A.C con el fin de mejorar las relaciones
con el cliente y obtener una mayor fidelizacion e ir posicionando la imagen
corporativa en el entorno local, regional y nacional, ademas permitira que se mejore
los procesos de calidad, desempefio, productividad y se logre la Optima fidelizacion
de clientes.

Segun muestra dicho cuestionario de percepcion los clientes estarian totalmente de
acuerdo en que haya una mejora en la eficiencia del servicio brindado, en el horario
establecido, en la atencion al cliente en cuanto a la amabilidad y cordialidad entre

otros.

La aplicacion de este plan antes mencionado contribuye a un monto de 5,500.00

Nuevos Soles, siendo propia la decision de ponerlo en marcha o no.
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CONCLUSIONES

1. Con base a los datos recogidos y analizados, el producto de las encuestas
para la evaluacion del Modelo de Gestion de Calidad para lograr la fidelizacion
de los clientes de la empresa Exportadora El Sol S.A.C — Sucursal Cruce San
José, Provincia de Pacasmayo, se evidencié que existe un desconocimiento
de un buen manejo y aplicacion de un sistema de calidad eficiente, lo que
abarca y quiénes son los responsables de su ejecucion.

2. El perfil del cliente de acuerdo a las encuestas que se tomo en cuenta y que
se registro para mejor analisis fue el cliente por frecuencia de compra que son
los que mas ventas registraron y los que mas frecuentan a Exportadora El Sol
S.A.C.

3. Laempresa no cuenta con un sistema de gestién de Calidad estructurado, su
forma y manejo de calidad es muy empirico, es decir, no se realiza un
programa detallado de los procedimientos que se llevaran a cabo, ya que no
existe un mapa de procesos complejos. Las tareas para cada miembro no son
asignadas segun el estudio global de los procesos, tampoco existe una
conformacién de un equipo de trabajo con representantes de las diferentes
areas para analizar, disefiar y elaborar el mapa de Procesos.

4. Actualmente predominan una serie de debilidades, las cuales son detectadas
por el Jefe de Planta en su proceso de revision e inspeccién a la Sucursal, la
misma que presenta el incumplimiento de los lineamientos indicados, los
cuales deben impartirse de manera oficial y por escrito (Manual de Normas y
Procedimientos) para su fiel cumplimiento.

5. Con la propuesta para definir un Modelo de Gestion de Calidad para lograr la
fidelizacién, se podran elaborar manuales de politicas, normas vy
procedimientos de cada area, para asi normalizar los procesos y estandarizar
esta herramienta que tanta falta hace para consultar acciones y responsables.

6. Con la aplicacién del Modelo la empresa podr4 mejorar sus procesos de

calidad y sobre todo lograr fidelizar a sus clientes.
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RECOMENDACIONES

1. Formular planes, estrategias y tacticas, politicas y practicas coherentes,
realizables, flexibles, funcionales y estimulantes de modo que conduzcan a un
adecuado manejo y control de los procesos de gestion de calidad y fidelizacion
de clientes.

2. Crear nuevas promociones, ofertas e incentivos para los clientes tomando como
base su frecuencia de compra, de tal manera que ayude a incentivar el nivel de
fidelizacion actual que poseen los clientes con respecto a la empresa.

3. Se propone el redisefio de Manuales de Organizacion, Normas y Procedimientos,
Descripcion de Cargos y Funciones, Politicas y practicas, Formularios de trabajo
gue coadyuven a que la organizacion realice cada uno de sus procesos en forma
exitosa.

4. Evaluar el desarrollo del Modelo de Gestion de Calidad para determinar si el
disefio conlleva a mejorar el control y monitoreo de los procesos de calidad de
manera que permita a su vez mitigar riesgos y evaluar las areas a través de
indicadores de gestion.

5. Capacitar al personal en todos los aspectos relacionados con sistemas de
Gestidon de Calidad, de tal manera que su implementacion sea lo mas exitosa
posible.

6. Realizar auditorias de control Interno para detectar las fortalezas y debilidades,
oportunidades y amenazas, de modo que permitan reformular los objetivos y
metas, asi como las estrategias y tacticas necesarias para potenciar y aprovechar
las fortalezas y oportunidades, y eliminar y enfrentar las debilidades y amenazas
respectivamente.

7. Que se aplique la propuesta mencionada para que se mejore las deficiencias
encontradas en los procesos de calidad y sobre todo se logre fidelizar a los

clientes.
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Anexo N° 01

Entrevista a Jefe de Planta de la empresa Exportadora El Sol S.A.C C Sucursal
Cruce San José — Provincia De Pacasmayo segun su Proceso y manejo de
Calidad

1. Desde su punto de vista ¢Como es el manejo de la calidad en la empresa?

En nuestra empresa el manejo de calidad es referido como una herramienta
importante de gestion formada por un conjunto de procesos (actividades),
relacionados entre si, para mejorar continuamente la satisfaccion del cliente a

través del cumplimiento de sus requisitos y expectativas.

2. Podria mencionar 3 procedimientos basicos de calidad que aplican en la

exportadora.

El procedimiento que continuamente realizamos en la empresa para mejorar la

eficacia del servicio de calidad se basa principalmente en los siguientes puntos:

- Revision preliminar de los procesos
- Verificacion la eficacia y eficiencia de los procesos de la organizacion
mediante la sistematizacion de los mismos y estableciendo acciones de

mejora planificadas.

3. ¢Laempresa cuenta con alguna certificacién?, Mencione.

A nivel de Sucursal esta Planta no cuenta con ninguna clase de certificaciones, a
diferencia de la sede central que se encuentra ubicado en Lima ya que ellos
cuentan con certificados de 1ISO 9001 los mismos que son emitidos a los sistemas

de la gestion de calidad de la organizacion. Ademas de contar con las siguientes
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certificaciones de productos: BRC Estandar Mundial para Seguridad en
Alimentos, Certificacién HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points)
y Certificacion Kosher Pareve.

¢ Se tiene claro que es y cOmo se maneja una Gestion de Calidad en la

empresa?

Si, Como se ha explicado la gestion de calidad es considerada como una
herramienta importante y basica encaminada a realizar una determinada labor y al
logro de unos objetivos. Como ejemplo de procesos podemos citar: ventas, disefio,

compras, tratamiento de incidencias, etc.

Para usted ¢Qué posibles beneficios le puede otorgar un buen manejo de

Gestion de Calidad?

Aumentarian nuestra expectativa de mejorar continuamente en la calidad en el
servicio al cliente ya que es uno de los puntos clave para permanecer entre la
preferencia de los consumidores, dicho que esta es la imagen que se proyecta en
ellos; siendo a su vez un diferenciador ante la competencia, y es el punto decisivo
en el cual dichos clientes se crean una opinidén positiva 0 negativa sobre la
organizacion. Por ende es de suma importancia darle la atencién necesaria a esta
area de la empresa, ya que brinda una fortaleza a la entidad, para poder detectar
a tiempo posibles riesgos que pueden llegar a convertirse en una amenaza, que

pudieran ser irreparables.

Para usted, ¢Cuales son los procesos necesarios que debe determinar la

organizacion para un buen sistema de Gestién de la Calidad?
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Como empresa uno de los procesos necessios para una adecuaca getion de

calidad es basicamente sencillo como:

- Control de la documentacion y registros.

- Revisién de productos

- Relacion con los clientes

- Control de la produccién o la prestacion de servicios. Tantos procesos como
fuesen necesarios.

- Control de equipos de seguimiento y medicion.

- Medicion de la satisfaccion del cliente

7. La organizacion, ¢Como asegura la conformidad de una buena gestion de

calidad?

Se asegura con la realizacion de una revision rapida a los procesos (seguimiento y
medicion de los procesos de nuestros productos) y los resultados de satisfaccion

de nuestros clientes

8. Sila organizacion recibiera un rechazo de producto por parte del cliente con
un monto alto de dinero, ¢Qué es lo primero que Ud. haria como responsable

de la calidad?

Si ocurriese un rechazo de producto por uno de nuestros clientes en este Ultimo
caso el producto debe ser devuelto y superar las condiciones por las que se

presenté el reclamo.

9. ¢Qué métodos utilizaria para conocer la satisfaccion de sus clientes?

Como empresa siempre estamos pendiente de como el cliente se siente, por ello
los métodos que utilizamos son encuestas de satisfaccion realizadas a los mismos

clientes, también encuestas de opinion, felicitaciones, entre otras.
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Se realiza una combinacién de dos o mas métodos para captar la informacion del

cliente y asi emprender acciones de mejora, correctivas o preventivas.

10.Actualmente, ¢Esta buscando nuevas propuestas de mejora en cuanto al
campo de la calidad?

Claro, en la actualidad existen una gran competencia entre empresas, por ello es
fundamental ampliar ventajas competitivas, para lograr permanecer dentro del
“‘juego”; siendo la calidad en el servicio una de esas ventajas que se pueden
desarrollar facilmente, siempre y cuando se sigan tal cual las politicas de atencion
al cliente establecidas. Nuestra empresa seguira trabajando en este punto en
especifico que por ende nos hara crecer como empresa y como entidad dirigida al
servicio y satisfaccion de nuestros clientes y que hacen que nuestra empresa se

mantenga en el mercado.
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Anexo N° 02

Cuestionario: Fidelizacion de los clientes con la empresa

Fecha:

En nuestra busqueda de oportunidades de mejora continua, le pedimos que nos
ayude a conocer la opinién que Ud. tiene sobre la empresa Exportadora El Sol
S.A.C. Responda este cuestionario, evaluando en cada aseveracion con una
escala del 1 al 5, siendo 1 Nunca, 2 Casi Nunca, 3 Algunas veces, 4 Casi
Siempre, 5 Siempre jjj Gracias por su Colaboracion!!!

. Una vez adquirido el producto o servicio en Exportadora El Sol S.A.C,
¢ Mantiene contacto con la empresa después de la compra?

_Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

. ¢Ha recibido llamadas por parte de la empresa Exportadora El Sol S.A.C, con
el fin de conocer si el producto alcanzo sus expectativas?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

. ¢ Siente usted que la empresa esta enfatizando la perspectiva de calidad Total
para mejorar el servicio ofrecido a diferencia de su competencia?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

. ¢Recibe llamadas por parte de la empresa Exportadora El Sol S.A.C, para
presentarle nuevos productos, ofertas o promociones?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _CasiNunca, _Nunca.
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10.

¢Mantiene usted relacion con la empresa Exportadora El Sol S.A.C, para
realizar compras y encontrar mejoras en precios y productividad?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

¢, Siente usted un trato personalizado por parte de Exportadora El Sol S.A.C?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

¢La empresa Exportadora El Sol S.A.C, le anima para que se contacte con ellos
ante cualquier interrogante, sugerencia o queja?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

¢, Ha recibido usted ofertas o descuentos en productos y/o servicios ofrecidos
por Exportadora El Sol S.A.C., a través de medios digitales y publicitarios?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

Siente usted que para Exportadora El Sol S.A.C, es un cliente importante?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

¢La atencion por parte de Exportadora El Sol S.A.C, hacia usted alcanza sus
expectativas?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _CasiNunca, _Nunca.
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11.¢Los productos ofrecidos por Exportadora EI Sol S.A.C, logran satisfacer sus
necesidades?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

12. ¢ Se siente identificado y muestra lealtad hacia la empresa Exportadora El Sol
S.AC?

Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.

13. ¢ Actualmente se siente a gusto trabajando con la Empresa Exportadora el Sol
S.AC?

___Siempre, _Casi Siempre, _Algunas Veces, _Casi Nunca, _Nunca.
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Anexo N° 03

Cuestionario de aplicacion de un Modelo de Gestion de Calidad basado en la

percepcion del cliente para lograr su fidelizacion con la empresa

Fecha:

En nuestra busqueda de oportunidades de mejora continua, le pedimos que nos ayude
a conocer la opinién que usted tiene sobre su institucion. Responda este cuestionario,
evaluando en cada aseveracion con una escala del 1 al 5, siendo 1 Totalmente en
desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 De acuerdo
Y 5 Totalmente de acuerdo j! Muchas gracias por su Colaboracion!!!

PREGUNTAS 112 (3|4

1) ¢Estaria de acuerdo que la empresa Exportadora El Sol S.A.C se
adapte a los cambios del entorno?

2) ¢Estaria de acuerdo que se mejore la eficiencia de servicio brindado al
momento que Ud. compre en nuestra empresa?

3) ¢ Estaria de acuerdo con que la empresa enfatice la perspectiva de
calidad total a diferencia de su competencia?

4) ¢ Estaria de acuerdo que las llamadas telefénicas ayuden a mejorar el
servicio ofrecido a los clientes por parte de la Empresa?

5) ¢ Estaria de acuerdo que la empresa Exportadora El Sol S.A.C mejore
su base de datos para fidelizar a sus clientes mas importantes?

6) ¢ Estaria de acuerdo que la empresa enfatice sus capacitaciones para
el personal de trabajo para que estos desempefien mejor sus actividades?

7) ¢ Consideraria que mejorar el tiempo de entrega de pedidos ayudara a
lograr una mejor relacion empresa-clientes?

8) ¢ Estaria de acuerdo que mejore la atencion al cliente en cuanto a la
amabilidad y cordialidad por parte de los trabajadores de la empresa
Exportadora El Sol hacia sus clientes?

9) ¢ Estaria de acuerdo que se mejore el horario que tiene la empresa para
lograr una buena atencién al cliente?

10) ¢ Consideraria que si mejorara las condiciones antes dichas Usted
continuaria trabajando con nosotros?
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ANEXO N° 04

IMAGENES DE LA EXPORTADORA EL SOL S.AC. SUCURSAL SAN JOSE -
PROVINCIA DE PACASMAYO
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