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Resumen:

El estudio de la satisfaccion de los clientes representa un factor clave para la buena marcha de
la gestion empresarial. Este trabajo tiene como objetivo central realizar un analisis de la
satisfaccién de los clientes en la Empresa de Aseguramiento y Servicios a las entidades
recuperadoras de materias primas del pais. La Teoria de los Efectos Olvidados ha sido la
herramienta aplicada para conocer los efectos olvidados que afectan el nivel de satisfaccion de
los clientes en esta entidad, y ha posibilitado propuestas de alternativas para elevar el nivel de
satisfaccion tanto desde el punto de vista interno como para los clientes finales. En el estudio
realizado se aplicé el programa FUZZYLOG, herramienta difusa que trabaja con relaciones de
incidencia de segundo orden, y que permite una vision acertada de las variables relacionadas
con la gestién de la calidad.
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Abstract

The study of customer satisfaction represents a key factor for the smooth running of business
management. The main objective of this work is to carry out an analysis of customer
satisfaction in the Insurance and Services Company for entities that recover raw materials in
the country. The Theory of Forgotten Effects has been the tool applied to know the forgotten
effects that affect the level of customer satisfaction in this entity, and suggests alternatives to
raise the level of satisfaction both internally and for customers late. In the study carried out,
the FUZZYLOG program was applied, a diffuse tool, which works with second-order incidence
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relationships, and which allows an accurate view of the variables related to quality
management.
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INTRODUCCION
La satisfaccion del cliente.

Los estudios para la satisfaccion del cliente son investigaciones de suma importancia para el
mundo empresarial, debido fundamentalmente a la necesidad de conocer como los clientes y
consumidores valoran la oferta que le suministra la empresa, todo esto vinculado a la creciente
competitividad que existe en los mercados. Este tipo de estudios es en definitiva lo que define

el proceso de toma de decisiones en la empresa.

La satisfaccion del cliente es el medidor de la calidad de los productos que oferta la empresa.
Medir la satisfaccion del cliente no solamente significa cumplir con este propésito hacia lo
interno de la empresa, requiere ademas, un plan de comunicacién que permita el conocimiento
de lo que la empresa realiza (produce), y para esto se necesita conocer la opinion de los
clientes, es aqui donde interviene la innovacion, debido a la dinamica del entorno donde las

cosas cambian de manera continua, se reinventan, se copian y vuelven a cambiar.

Lograr la forma de superar las expectativas de los clientes es un reto que no termina nunca, es
la esencia de la mejora continua. Dejar de efectuar estas innovaciones, es lo que lleva a los

productos y servicios a la obsolescencia.

Son muchos los beneficios que se logran mediante la satisfaccién de los clientes, el
cumplimiento de este requisito permite la repeticion de ventas y el logro de ventas adicionales,
ya que a la empresa se le hace posible la venta de nuevos productos. Un cliente satisfecho
resulta un factor de difusién gratuita de la gestion que realiza la empresa, ayudando al

posicionamiento en el mercado y al buen nombre de la marca.



Las expectativas de los clientes cambian constantemente, es por eso que la empresa necesita
explorar y entender cuéles son estas nuevas necesidades y expectativas, para comprender como
evoluciona este nivel de exigencias para anticiparse e introducir cambios que garanticen

mantener satisfechos a los clientes.

Se necesita entonces obtener la informacion suficiente, confiable y precisa para garantizar las

exigencias de los clientes, y de esta manera lograr la competitividad empresarial.

Satisfaccion de los clientes en la Empresa de Aseguramiento y Mantenimiento para

las Empresas de Materias Primas

El procedimiento que persigue estudiar la satisfaccion de los clientes de la Empresa de
Aseguramientos y Servicios (EAS) consta de cuatro fases en las cuales se describe el
instrumental a emplear y la finalidad que se quiere alcanzar en cada una de ellas. Para este
estudio se escogio el area de la gestion comercial, por ser aqui donde aparecen con mas fuerzas

los problemas de insatisfaccion por parte de los clientes.

A continuacion se presenta de manera grafica cada una de las etapas del procedimiento:
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Figura 5: Procedimiento para estudiar la satisfaccion de la calidad del servicio

Fuente: Elaboracion Propia.



Confeccion y validacion de los instrumentos de medicion:

Los instrumentos de medicion seran de suma importancia a la hora de realizar el diagnostico,
ya que de estos dependen que la informacién recibida se ajuste a los objetivos del estudio de
forma confiable y lo més realista posible. Para este tipo de estudio se utilizan dos modelos de
encuestas como principales instrumentos de medicion. Estas deben contar con una breve
introduccion que explique el propodsito de las mismas, asi como las instrucciones necesarias
para contestarlas. Hay que resaltar que las encuestas deben ser andnimas con el objetivo de
lograr que los encuestados tengan confianza y seguridad y logren responder con claridad y
objetividad:

1) Encuesta de “Efectos Olvidados”: Esta encuesta estd encaminada a recoger informacion
cuantitativa por medio de tres matrices: causas-efectos, causas-causas y efectos-efectos;
las cuales deberan ser contestadas por el consejo de direccion y especialistas
relacionados con garantizar la calidad de los productos y servicios que oferta la
empresa, es una encuesta dirigida a conocer las opiniones de los clientes internos.

Encuesta aplicada a Consejo de Direccién de la Empresa de Aseguramiento y Servicios.
Estimado (a) compafiero (a):

La presente encuesta forma parte de una Investigacion de Tesis de Diploma de la Facultad de
Economia de la Universidad de La Habana en la cual se analizan los factores que pueden estar
influyendo en la calidad del servicio de comercializacion brindado por la empresa. Su
colaboracion serd de gran utilidad. La encuesta es andnima, por lo que le agradeceriamos de
antemano total transparencia en sus respuestas, ya que las mismas seran de incalculable valor
para el resultado del trabajo.

iMuchas Gracias!

Algunas consideraciones generales a tener en cuenta a la hora de contestar:

1. Parallevar a cabo la evaluacion se aplicara la Teoria de los Efectos Olvidados, es por esta razon
que se le pide que emita tres veces sus criterios. En un primer momento para ver las relaciones
de causa — efecto y posteriormente para ver relaciones entre causas con causas y efectos con
efectos.

2. Tome como referencia a la hora de contestar una puntuacion entre 0 y 10, donde 0 significa que
la incidencia es nula y 10 es una altisima incidencia de los factores de la primera columna sobre
los factores mencionados en la fila superior de cada cuadro.

3. A continuacion, se le relaciona la leyenda a utilizar:



Causas: Elementos que influyen en la Calidad de su Servicio

ClL

C2.
C3.
CA.
C5.
C6.

Cr.

Relaciones con Proveedores

Calificacion del Personal
Enfoque por Procesos
Condiciones de Trabajo
Proceso de captacion de la demanda
Conocimiento del mercado interno y externo

Regulaciones externas

Efectos: Elementos que tienen en cuenta los clientes para medir la calidad del servicio

E1l. Estabilidad de la Oferta del servicio
E2. Relacién Calidad-Precio

E3. Facilidades de Pago
E4. Rapidez de Respuesta
ES5. Imagen corporativa
E6. Satisfaccion general

1. Evalte el nivel de incidencia de cada una de las Causas sobre los efectos.

Causas/Efectos

El

Estabilidad
de la
Oferta del

servicio

E2
Relacion
Calidad-

Precio

E3
Facilidades

de Pago

E4
Rapidez
de

Respuesta

ES
Imagen

corporativa

E6
Satisfaccion

general

C1
Relaciones
con

Proveedores

C2
Calificacién

del Personal

C3
Enfoque por
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C4
Condiciones

de Trabajo




C5

Proceso de
captacion de la
demanda

C6

Conocimiento

del  mercado
interno y
externo

C7

Regulaciones

externas

1. Evalte el nivel de incidencia de cada una de las Causas sobre ellas mismas, buscando establecer
niveles de interdependencia.

Causas/Caus | C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7
as Relacione | Calificaci | Enfoqu | Condicion | Proceso | Conocimien | Regulacion
S con | On del | e por |es de | de to del | es externas

Proveedor | Personal Proces | Trabajo captacio | mercado
es 0S n de la|interno vy
demand | externo

a

C1
Relaciones
10
con
Proveedores
C2

Calificacién 10

del Personal
C3
Enfoque por 10

Procesos




C4
Condiciones

de Trabajo

10

C5
Proceso de
captacion de

la demanda

10

C6
Conocimient
0 del
mercado
interno y

externo

10

C7
Regulacione

S externas

10

1. Evalue el nivel de incidencia de la cada uno de los Efectos sobre ellos, buscando establecer niveles

de interdependencia.

Efectos/Efectos | E1 E2 E3 E4 E5 E6
Estabilidad | Relacion | Facilidades | Rapidez | Imagen Satisfaccion
de la | Calidad- | de Pago de corporativa | general
Oferta del | Precio Respuesta
servicio

El

Estabilidad de 10

la Oferta del

servicio

E2

Relacion 10

Calidad-Precio

E3

Facilidades de 10

Pago

E4

Rapidez de 10

Respuesta




ES

Imagen 10
corporativa

E6

Satisfaccion
general

10

La Teoria de los Efectos Olvidados es considerada una herramienta de vanguardia que
permite la deteccidn de un grupo de variables no consideradas en ocasiones por la entidad y que
deben ser analizadas para poder mantener un estandar de calidad dptimo. La aplicacion de esta
teoria permite obtener todas las relaciones directas e indirectas y llegar a determinar algunos
elementos que no son facilmente observables, los cuales pueden ser importantes en la toma de

decisiones; ademas elimina la posibilidad de error u omision.

En muchas ocasiones los pequefios descuidos han representado dificultades que si bien pueden
parecer que no provocan efectos de gran alcance, si influyen cuando se crea una secuencia de
incidencias que provocan un problema mayor; practicamente toda actividad queda sometida a
algun tipo de incidencia causa-efecto. Estas incidencias, la mayoria de las veces, se encuentran
ocultas debido a que son efectos sobre efectos, existiendo una acumulacién de causas que las
provocan. La inteligencia humana necesita apoyarse en herramientas y modelos capaces de
crear una base técnica sobre la cual se pueda trabajar con todas las informaciones, contrastar
estas con las obtenidas del entorno y hacer aflorar todas las relaciones de causalidad directa e
indirecta que se puedan presentar. En todo proceso de naturaleza secuencial, donde las acciones
se transmiten de forma encadenada, se pueden producir omisiones que repercuten de forma
acumulada en toda la red de relaciones de incidencia. El uso de matrices de incidencias de
diferentes o6rdenes y elementos de la teoria de los subconjuntos borrosos permite el calculo de
los efectos olvidados a través del uso de “expertones”, herramienta creada por Kaufmann y Gil
Aluja para la agregacion de las opiniones de expertos que permite aprovechar al maximo las
capacidades descriptivas de las relaciones entre diferentes variables. (Kaufmann & Gil Aluja,
1988).

Encuesta a clientes:

Esta dirigida a los clientes finales de la empresa, con el objetivo de medir los niveles de

satisfaccion y expectativas que le atribuyen los clientes a los aspectos relacionados con el



servicio que se les presta, A estos atributos se les determind el Coeficiente de Fiabilidad Alpha
de Cronbach, el cual se obtuvo mediante el Paquete de Programa SPSS. El valor del coeficiente
fue de 0,739, valor que garantiza la fiabilidad de los resultados. La encuesta est4 organizada en
6 secciones: las 5 primeras se refieran a las dimensiones escogidas y en la ultima se hace

referencia a las recomendaciones que realizaria el encuestado.
Seleccion de la muestra o poblacion a estudiar:

Una vez disefiadas y validadas las dos encuestas a utilizar se procede a la seleccion de la
muestra o la poblacion a estudiar. Esta seleccidn estd dada por el tipo de encuesta a aplicar, es
decir, las encuetas de Efectos Olvidados se aplicara solamente a directivos y especialistas de
calidad, en este caso la muestra serd de 10 expertos; mientras que la Encuesta a Clientes, se
aplicara solamente a los clientes finales de la empresa, para esto se acordo que los clientes
encuestados seran los que estén directamente relacionados al reciclaje a nivel nacional y en

total suman 24 empresas.

Cuestionario aplicado a clientes finales.

Al cliente: El presente cuestionario es un estudio realizado por la Universidad de La Habana y
la Empresa de Aseguramientos y Servicios, para conocer el criterio de los clientes respecto a la
comercializacion de productos a las empresas pertenecientes a la Union de Empresas de
Materias Primas, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio. Rogamos nos disculpen por
las molestias que podamos ocasionarles y agradecemos su atencion.

1) Seleccione una opcién en cada uno de los siguientes casos:

SATISFACCION
EXPECTATIVA

112(3|4 |5 | Atributos 112(3(4/|5

Estabilidad de la Oferta

Relacién Calidad Precio

Facilidades de Pago

Rapidez de Respuesta

Imagen Corporativa

Leyenda:

Satisfaccion— 1) Muy Insatisfecho  2) Insatisfecho  3) No sé 4) Satisfecho 5)
Muy Satisfecho

Expectativa— 1) Muy Baja 2) Baja 3) Media 4) Alta
5) Muy Alta

2) Como se siente usted con el precio del servicio respecto a su calidad:



Muy Insatisfecho Insatisfecho No sé Satisfecho Muy
Satisfecho
3) En general como se siente usted con el servicio

Muy Insatisfecho Insatisfecho No sé Satisfecho Muy
Satisfecho

4) Volveria usted a contratar nuestros servicios:

~_ _Nunca _ PocoProbable ~ Nosé  EsProbable _ SiSeguro
5) Recomendaria usted nuestros servicios a otras empresas:

~ Nunca _ PocoProbable ~ Nosé  EsProbable _ SiSeguro

6) Qué recomendaria usted para elevar la calidad de nuestros servicios:

Muchas Gracias.

Obtencion de Resultados:

Los criterios de expertos obtenidos en la encuesta de Efectos Olvidados se procesan mediante
un Expertdn programado previamente en una Hoja de calculo de Microsoft Excel con el
objetivo de obtener los valores mas confiables de los criterios ofrecidos por los expertos. Estos
valores, que seran las estimaciones iniciales, se introducen posteriormente en el programa
FuzzyLog para determinar las relaciones directas e indirectas establecidas entre las diferentes
causas y efectos seleccionados. Este programa de célculo permite elaborar y trabajar con
modelos basados en la matematica de la incertidumbre para recuperar los denominados Efectos
Olvidados en las relaciones de causalidad. El programa muestra las relaciones de incidencia de
segundo orden, asi como el grado de olvido u omision habido en las estimaciones iniciales,
permitiendo conocer el error cometido en la prevision inicial y poder reconducir las decisiones
adoptadas. El uso de esta herramienta difusa proporciona el grado de incidencia de las
dimensiones escogidas, validando si son estas las mas adecuadas para el estudio en cuestion, y
suministrando a los tomadores de decisiones una vision clara del peso que efectivamente se le

debe dar a las variables relacionadas con la gestion de la calidad.



Los datos obtenidos de la encuesta de clientes se procesaran mediante el programa de computo,
conocido como Paquete Estadistico para Ciencias Sociales (SPSS) el cual es el méas utilizado en
investigaciones de este tipo por su cantidad de funciones. Una vez programadas las variables e
introducidos los datos, el programa facilitara mediante una ventana de resultados los analisis
estadisticos pertinentes para la investigacion. Se pasara al andlisis de tablas de frecuencias y al

estudio de las correlaciones entre diferentes variables.

Resulta muy interesante para este trabajo el calculo del indice de Fidelizacion del Cliente (IFC)
con el objetivo de conocer la cantidad de clientes externos seguros que tiene la entidad. El
mismo se calcula a partir de la interseccion entre las variables: Nivel de satisfaccién general,
Recomendar los servicios de la empresa y Continuar contratando los servicios de la misma.
(Solis Corvo & Espallargas Ibarra, 2009)

Se utilizaran los estadigrafos de posicion y dispersion relativa, como la media, la moda, la
mediana y la desviacion estdndar, mediante el uso de estos se puede obtener una idea de cdmo
quedarian ordenadas las preferencias, o cual seria el atributo de mayor preferencia, o cuanto

podria variar la satisfaccion para cada uno de los atributos.

Para analizar las sugerencias brindadas por los encuestados se efectuara un Diagrama de Pareto.
El diagrama de Pareto es una representacion grafica de los datos obtenidos sobre un problema,
que ayuda a identificar cuales son los aspectos prioritarios que hay que tratar. También se
conoce como “Diagrama 20-80”. Su fundamento parte de considerar que un pequeio
porcentaje de las causas, el 20%, producen la mayoria de los efectos, el 80%. Se trataria pues
de identificar ese pequeflo porcentaje de causas “vitales” para actuar prioritariamente sobre €él.

(Solis Corvo & Espallargas Ibarra, 2009)

Desarrollo del procedimiento y analisis de los principales resultados obtenidos a partir de

la aplicacién de la Teoria de los Efectos Olvidados

Una vez determinadas las causas las causas y efectos que se encuentran influyendo de manera
decisiva en la satisfaccion de los clientes, y después de haberse aplicado al Consejo de
Direccion de la empresa la encuesta correspondiente a la evaluacion de estas causas y estos
efectos, mediante una escala de 0 a 10 puntos; se procede a procesar esta informacién mediante
el programa Fuzzylog, para mediante esta via conocer las relaciones de causalidad que estan

incidiendo en la satisfaccién de los clientes.



Tabla 1: Incidencias estimadas entre causas y efectos[i\/{ ]

r—"'Ei Ez Ez Es Es Es

Cqy |O,FH0,F3R0,FF0,EZN, 60N, FE

Cz 0,630,650, 71| 0,9 0,EEN ER

Cz | 0.8 |0, 750,690, 880, B, B4

g | OB D70, FF DS 0,22 N0,0S

Cg |D.750, 750,71 0.8 0,740, B3

Cg |0 750,760,730, 760,720, 7B

Cw |0, FHO, 670, F5H0, 70,690, 75

Fuente: Salida de Maquina del programa Fuzzylog.

La matriz anterior muestra la incidencia de cada una de las causas analizadas sobre los efectos

que provocan en los clientes, apreciandose el nivel de significacion de esta relacion.
Tabla 2: Calculo de los efectos oIvidados[O]:[M ] (=) [lﬂ

A la determinacion de los efectos olvidados se llega después de establecer las realaciones causa

— causa Yy de las relaciones efectos — efectos. Este trabajo permite obtener los efectos olvidados.

'-—F E1 Ez Ez Ea Es Egs
C1a O |OE| O o |DE| O
Cz O |OE| O L1 L} L}
Cg |01 |08| O o L1 L1
Ca Q1 |DE| O L1 L} L}
Cg |OE&|DE| O |01 o o
Ce O |OE| O L1 L} L}
Cx L1 L] L1 o L1 L1

Fuente: Salida de Méaquina del programa Fuzzylog.



Como se puede percibir en esta Gltima matriz existen 11 efectos olvidados, 8 de alta incidencia
y 3 de baja incidencia, lo cual indica que han sido omitidas incidencias indirectas que adquieren

una alta significacion para comprender el nivel de satisfaccion percibido por los clientes.
A continuacion se analizardn los resultados mas importantes que suministré este estudio:

La figura 1 indica como la variable Relaciones con Proveedores incide de manera directa en la
Relacion calidad-precio del servicio con un peso de 0,73, mientras que de forma indirecta, se
relaciona en un 0,83 con la Rapidez de Respuesta, y esta a su vez estd determinando en un 0,8
su influencia con la Relacion calidad-precio. Este resultado advierte tener en cuenta la Rapidez

de Respuesta debido a la influencia que tiene en la Relacion Calidad Precio.

Valor estimado inicialmente: 0,73
Valor acumulado causa-efecto: 0,8
Diferencia de valores [(efecto olvidedo): 0,8
Relacidn clave interpuests relevante:  Relaciones con Proveedores

0,73
Relaciones con Proveedores b Relacion calidad-precio

Relaciones con

Proveedores _" Rapidez de Respuesta
0,83

Figura 1: Variacion de incidencias entre la causa Relaciones con Proveedores y el efecto

Relacion calidad-precio.
Fuente: Salida de Maquina del programa Fuzzylog.

Segun los expertos la variable Relaciones con Proveedores tiene una incidencia media- alta
sobre la Imagen Corporativa. Cuando se tienen en cuenta las variables de influencia intermedia
(rapidez de respuesta), se advierte que la incidencia es mayor. Esto se ve representado en la

figura 2.



Valor estimado inicialmente: 0,69
Valor acumulado couse-efecto: 0,8
Diferencia de valores (efecto olvidedo): 0,8
Relatitn clave interpuesta relevante;  Relaciones con Provesdores

0,69
Relaciones con Proveedores b Imagen corporativa

Relaciones con

Proveedores _.' Rapidez de Respuesta
0,83

y

Figura 2: Variacion de incidencias entre la causa Relaciones con Proveedores y el efecto

Imagen corporativa.
Fuente: Salida de Maquina del programa Fuzzylog.

Cuando existen buenas Relaciones con Proveedores, y esta relacion tenga un grado tal que los
proveedores se comprometan a cumplir de forma rigurosa con la entrega de los pedidos, la
entidad va a poder tener una elevada Rapidez de Respuesta, y esto a su vez se va a traducir en
una mejora de la Imagen Corporativa, ya que la empresa sera conocida por darle una solucién

oportuna a las necesidades de sus clientes.

De manera general podemos decir que el efecto olvidado rapidez de respuesta resulta el de
mayor presencia en el estudio realizado, lo cual esté indicando a los directivos de la entidad, la
importancia de seguirlo muy de cerca para elevar las necesidades siempre crecientes de los
clientes. En segundo lugar aparece el efecto olvidado, estabilidad de la oferta. Ambos efectos

olvidado estén influyendo en la relacion calidad precio y en la imagen corporativa.
Principales resultados obtenidos a partir de la aplicacion del analisis estadistico.

A continuacién se presentaran los resultados del estudio sobre el criterio de los clientes finales
respecto a la comercializacion de productos por la EAS, a traves del analisis de frecuencia para
cada uno de los atributos.

Anadlisis de Frecuencia de los diferentes atributos.

En la primera pregunta de la encuesta, donde los clientes expresan sus opiniones en cuanto a la

Satisfaccion y Expectativas que ellos les asignan a una serie de atributos sugeridos por expertos



de la entidad y los tutores de la investigacion, y apoyados en las tablas de frecuencia de los
mismos obtenidas en el SPSS, se puede pasar al analisis por separado de cada una de las

principales variables.

Estabilidad de la Oferta: El 67% de los clientes se encuentran entre satisfecho y muy
satisfecho con la Estabilidad de la Oferta comercial de la EAS, el otro 21% se encuentran
indecisos y el 12% restante entre insatisfecho y muy insatisfecho con el servicio recibido;
mientras que el 46% de los clientes tenian altas expectativas de esta dimension. Estos valores
porcentuales le dan la medida a la empresa que los clientes se sienten a gusto con la Estabilidad
de la Oferta, ya que al cumplir la EAS con una oferta atractiva y segura, se superaron las
expectativas de los usuarios. Aunqgue las cifras resultan positivas es importante recalcar que un
4% de los clientes finales se encuentran muy insatisfechos, por lo que la empresa debe trabajar

en aras de lograr mejorar este renglon.

Estabilidad de la Oferta Estabilidad de la Oferta
(satisfaccion) (expectativa)

= MUY
INSATISFECHO W BAJA

= INSATISFECHO = MEDIA
NO SE ALTA

m SATISFECHO " MUY ALTA

= MUY
SATISFECHO

Figura 3: Comparacion satisfaccion-expectativa de la Estabilidad de la Oferta.

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del SPSS.

Relacion Calidad-Precio: Al igual que el atributo anterior el 67% de los clientes resultan
satisfechos con la Relacion Calidad-Precio y el por ciento de indecisos e insatisfechos es casi el
mismo, 17% y 16% respectivamente. Las expectativas en este caso eran altas para el 58% de
los clientes, por lo que se sigue evidenciando el cumplimiento de estas debido al atractivo,
tanto técnico como comercial, de los productos comercializados. Es importante comprender

que el grado de insatisfaccion en este caso llega a ser representativo, ya que duplica al de



elementos anteriores, ademas es importante reconocer como la Relaciéon Calidad-Precio era una
de las principales afectadas por la accion de los efectos olvidados, como demostrd el analisis a
través de la TEO.

Relacion Calidad-Precio (satisfaccion)

B INSATISFECHO
m NO SE
m SATISFECHO

Relacion Calidad-Precio (expectativa)

8% 13% = BAJA

= MEDIA
29% = ALTA

B MUY ALTA

Figura 4: Comparacion satisfaccion-expectativa de la Relacion Calidad-Precio.

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del SPSS.

Rapidez de Respuesta: En este caso el 54% de los clientes estan satisfechos con la Rapidez de
Respuesta de la empresa, un 38% se encuentran dudosos y el 8% de los encuestados estan
insatisfechos con este atributo. Es de sefialar que el 71% de los clientes tenian altas
expectativas con respecto a este elemento, por lo que se puede decir que no se cumplioé con las

expectativas precedentes; aunque mas interesante aun, resulta la relacién que guarda este



resultado y lo comentado anteriormente en la aplicacion de la TEO, ya que precisamente la
Rapidez de Respuesta es el efecto que queda olvidado en la mayoria de los casos. Es por esta
razén que se debe mejorar este aspecto de la empresa, porque si bien no tiene un grado elevado
de insatisfaccion por parte de los usuarios, si puede convertirse en un factor determinante en el

momento que los clientes decidan comparar el servicio recibido.

Rapidez de Respuesta (satisfaccion)

m MUY

INSATISFECHO
B INSATISFECHO
= NO SE

B SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

Rapidez de Respuesta (expectativa)

89%A% = BAJA
0,
25% = MEDIA
= ALTA

B MUY ALTA

Figura 5: Comparacion satisfaccion-expectativa de la Rapidez de Respuesta.

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del SPSS.

Los problemas detectados se han resumido en el siguiente diagrama causa — efecto.
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Figura 6: Diagrama Causa-Efecto de los principales problemas identificados y las causas que

los generan.
Fuente: Elaboracion propia.

Consideraciones finales:

Elementos que se consideran fundamentales para elevar la gestion empresarial
Mantener un nivel de financiamiento para importaciones.

La empresa debe incluirse en el sistema de perfeccionamiento empresarial.

2.
3
4. Elevar la calidad de los productos que comercializan.
5. Mejorar la Rapidez de Respuesta.
6. Lograr ser mas competitivos.
7. Poner en practica las siguientes acciones con el objetivo de satisfacer las expectativas de los
clientes:
a) Capacitar adecuadamente al personal del area comercial.
b) Evaluar de manera mas rigurosa la calidad de los productos que comercializa la
empresa segun la norma I1SO 9001 del 2015.
c) Lograr la aprobacién de la soberania importadora de la empresa.
d) Mantener rigurosamente actualizadas las demandas de los clientes.

e) Reducir los inventarios ociosos y de lento movimiento.



f)
9)

Busqueda e identificacion detallada de los mejores proveedores dentro del pais.

Ofertar productos mas competitivos en calidad y precio.
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