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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de la presente propuesta metodologica es identificar técnicas adecuadas y
especificas para incrementar la venta de los servicios industriales e hidrocarburiferos que brinda
la compaiiia Veripet Cia. Ltda., para lo cual es imprescindible conocer la condicién y relacion

actual de esta organizacion con sus clientes.

Para saber de una forma mads detallada la relacion de cliente-empresa, se propone desarrollar
un analisis del nivel de satisfaccion de los clientes de esta compaiiia, mediante la aplicacion del
modelo SERVQUAL, y segtn los resultados que se obtengan al aplicar este modelo, proceder a

proponer mejoras en los procesos de los servicios brindados.

El modelo SERVQUAL implica llevar a cabo encuestas dirigidas a clientes, abordando
preguntas que buscan conocer su nivel de satisfaccion con los servicios que han recibido por
parte de la empresa Veripet, cuando las encuestas fueron culminadas, se procedié a tabular los
resultados, analizarlos y estos fueron utiles para proponer a la organizacion un Plan de Accion
bastante consolidado y rentable, mismo que consta de once items enfocados como propuestas
a corto plazo. Este Plan de Accion fue entregado a la alta gerencia de la compafiia en mencion
y puesto a su consideracion, quienes gerencialmente decidieron implementar el 72,72% del total

de este Plan de Accion.

Una vez, el Plan de Accidn fue desarrollado e implementado dentro de la empresa, se volvid a
encuestar por segunda vez a clientes para conocer el impacto en su grado de satisfaccion, para
obtener este dato se desarrolld un estudio estadistico llamado analisis de correlacion, el cual
indica si la variable -satisfaccion del cliente- se modifica a medida que la variable -mejora de

procesos de los servicios- cambia.

El planteamiento y ejecucion de la presente propuesta metodologica ayudé a confirmar que en
efecto si es posible aumentar la satisfaccion de los clientes, a medida que se mejoran los
procesos de los servicios, por tal razon se concluye que esta correlacion denota positivamente

en el aumento de ingresos para la compafiia de servicios Veripet Cia. Ltda.
PALABRAS CLAVES

Servqual, satisfaccion, mejora de procesos, servicios, incremento de ingresos, clientes.
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1. INTRODUCCION

1.1. Situacion Problematica. Antecedentes

El enfoque de este estudio esta dirigido a la empresa Veripet Cia. Ltda., ubicada en
Ecuador con sucursales en Quito, Guayaquil y El Sacha, con mas de 20 afos de experiencia en
el sector de inspecciones industriales e hidrocarburiferas. Esta compaiia es un organismo de
inspeccion tipo A, con acreditacion en el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano SAE, bajo la
norma ISO/IEC 17020:2013 y con calificacion en la Agencia de Regulacion y Control de
Energia y Recursos Naturales no Renovables ARCERNNR, lo cual le autoriza a brindar

servicios calificados para personas naturales y juridicas, ya sean publicas o privadas.

En la actualidad, Veripet Cia Ltda, mantiene aproximadamente 43 alcances o también
llamados servicios que son acreditados y calificados, si bien sondeando el mercado, se identifica
que la compafiia, tiene competencia directa en unos alcances o servicios mas que en otros.
Competencia que ha venido ingresando en gran cantidad al mercado durante los Gltimos afios
debido a las facilidades de acreditacion y calificacion de compafiias como ‘“organismos de
inspeccion” en las entidades de acreditacion y regulacion del pais, lo cual ha incrementado la
competencia entre las empresas de este giro de negocio en el sector industrial e

hidrocarburifero.

Ahora bien, considerado que en los ultimos tres afios, el mundo se ha visto volcado a
moverse de su zona de confort, y no ha sido la excepcion en Ecuador, cuyas empresas han
buscado reestructurarse y adaptarse a la velocidad de vida, debido a la pandemia COVID-19 y
la variacion del precio del crudo; de tal manera que durante todo este proceso muchas empresas

fueron fulminadas, viéndose obligadas a cerrar sus operaciones y servicios, mientras que
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muchas otras lograron sobrevivir a la crisis econdmica mundial que dejo dicho problema social

llamado pandemia.

Estos cambios han influenciado notablemente en la reduccion de la demanda del
mercado, por lo cual haciendo una comparacion de precios de los servicios realizados entre los
afios 2015 al 2022, se identifica en porcentajes, una reduccion de sus precios del: 5% al 50%

en sus diferentes trabajos.

Si bien es cierto, las empresas que lograron sobrevivir tuvieron que cumplir ciertos
requisitos para no desaparecer junto con las otras como por ejemplo: el giro de negocio, precios,
recorte de personal, pero sobre todo la adaptabilidad, conocida también como “moverse de la
zona de confort”, empezando asi a innovar y migrar al uso constante de la tecnologia y sus

diferentes herramientas.

Ahora bien, Veripet Cia Ltda., presenta una decreciente demanda de sus servicios, esta
organizacion se ha visto en la obligacion de reducir de manera significativa sus precios para ser
competitivos, ademds que la oferta de servicios de inspecciones industriales e hidrocarburiferos
ha aumentado notablemente en el mercado, siendo estas empresas pequefias con bajos costos y
gastos, que por tales razones ofrecen precios mas accesibles para el cliente, lo cual genera
incertidumbre a los socios de la empresa Veripet para lograr mantener su Staft de trabajo y sus

instalaciones.

1.2. Formulacion del problema.

1.2.1. General

(Como incrementar la demanda de los servicios de la empresa Veripet Cia. Ltda.?
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1.2.2. Especificos

e ,;Como se detalla claramente la condicion presente de la organizacion
Veripet Cia. Ltda., respecto a como se estan brindando los servicios de inspeccion

industrial e hidrocarburifero?

e ;Como identificar los elementos que tienen impacto en el grado de

satisfaccion de los clientes del Organismo de Inspeccion Veripet Cia. Ltda.?

e Como identificar estrategias que permitan alcanzar el aumento de la

satisfaccion de los clientes, para captar su fidelizacion?

e Como, esta propuesta metodologica puede aportar positivamente a la

empresa Veripet Cia. Ltda?

1.3. Justificacion tedrica

Actualmente Veripet Cia. Ltda., es un Organismo de Inspeccion, tipo A
reconocido por brindar servicios de alta calidad, esto se demuestra por implementar y
mantener durante los ultimos diez afios, la certificacion ISO 9001:2015 y la acreditacion
NTE INEN ISO/IEC 17020:2013, en funcién de esto la organizacion esta en la busqueda
de establecer e implementar nuevas estrategias que permitan mejorar la satisfaccion de
sus clientes, estrategias que deben ser puestas a consideracion en la reunion anual de la
alta direccion, con la finalidad de aumentar la cantidad de ventas de sus servicios y

captar nuevos clientes.
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1.4.Justificacion practica

Para llevar a cabo la presente propuesta metodoldgica, se plantea el estudio del
modelo SERVQUAL, mismo que estd enfocado hacia las empresas que venden servicios,
asi como también proporciona el analisis del comportamiento de sus clientes y
consecuentemente la mejora de los servicios ofertados. Como referencia de la aplicacion
del método SERVQUAL se observa en la tesis realizada por Ortiz Udeo (2017), quien
concluyo que las percepciones de los usuarios de un hospital ubicado en el Tena-
Ecuador, no cumplen con las expectativas en términos de capacidad de respuesta. Sin
embargo, el autor del estudio también encontrd6 que aspectos como: elementos
tangibles, la seguridad, la fiabilidad y la empatia superan las expectativas de los
clientes. Ademas, el estudio proporcion6 informacion sobre el nivel de satisfaccion de
los usuarios del hospital, para finalmente demostrar como un analisis realizado bajo el
modelo SERVQUAL permite identificar aquellas falencias ya sean estas notorias o no,
con el objetivo de establecer soluciones en base a las conclusiones obtenidas. Por
ejemplo, Ortiz Udeo (2017) propone un Manual de gestion del cliente, pero ademas da
la pauta de como la aplicacion del modelo SERVQUAL permite identificar aquellos
puntos fuertes de la empresa, pudiendo asi mantenerlos y/o potenciarlos.

Es importante también referirse a la fiabilidad y validez del método SERVQUAL,
es asi como Arce y Guevara (2019) afirman que la “escala SERVQUAL es valida y fiable
para medir la calidad de los servicios del Instituto Superior Tecnologico Arzobispo
Loayza”, quiénes establecieron que la fiabilidad, evaluada mediante el método Alfa
Cronbach fue de 0.898 para las percepciones y de 0.928 para las expectativas, lo que

indica una uniformidad y consistencia en las respuesta de todos los encuestados a lo
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largo de todos los items evaluados, estas autoras en su analisis matematico también
concluyen que la alta consistencia interna del estudio utilizando el modelo SERVQUAL
se considera como una indicacion de que la escala es confiable. Ademas las autoras
determinan que la fiabilidad de las cinco dimensiones que aborda la herramienta
SERVQUAL son fiables ya que que obtuvieron niveles aceptables para percepciones y
expectativas. Otra conclusion importante de estas dos autoras, es que esta evaluacion
permitié conocer porcentualmente a la institucion, refiriéndose asi a la cantidad de
mujeres, varones y su distribucion por ciclos y especialidades.

Por otra parte, Bustamante, Zerda, Obando y Tello (2019) describen las ventajas
del método SERVQUAL, quienes hacen referencia a la posibilidad de comparar las
expectativas de los clientes versus sus percepciones, pudiendo ser de cualquier tipo de
organizacion que brinde servicios en un tiempo establecido, para asi definir similitudes
y diferencias, en base a las cuales se realizan diagnosticos de la calidad de servicio de
tal organizacion. Ademds, sefialan que este método, inclusive permite efectuar
comparaciones entre diferentes empresas que vendan los mismos servicios. Este
enfoque es adaptable a cualquier empresa, ya que puede ser utilizado para evaluar las
expectativas y nivel de calidad de los servicios prestados por cada compaiiia,
considerando sus particularidades. Finalmente, estos autores afirman que este método
de examinacion permite evaluar los diferente criterios de los clientes, asi como sus

percepciones y expectativas que sean coherentes a la calidad del servicio.
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1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo principal

Desarrollar un analisis del grado de satisfaccion de los clientes de la organizacion
Veripet Cia. Ltda., a través de la aplicacion del método SERVQUAL, de tal forma, que
permita proponer mejoras en los servicios de inspeccion industrial e hidrocarburifero

proporcionados por la empresa.

1.5.2. Objetivos especificos

e Describir la situacion actual de Veripet Cia. Ltda., en cuanto a la prestacion del
servicio de inspeccion industrial e hidrocarburifero.

e Identificar los elementos que tienen impacto en el nivel de satisfaccion de los
clientes de Veripet Cia. Ltda., prestadora de servicio de inspeccion industrial e
hidrocarburifero.

e Analizar los resultados obtenidos con el uso de herramientas estadisticas.

e Disefar una propuesta de mejora de los servicios de inspeccion industrial e

hidrocarburifero que ofrece la empresa Veripet Cia. Ltda.

1.6. Principales resultados

o Se espera conocer a la organizacion, de tal forma que ayude a identificar
a sus clientes en términos porcentuales y/o cantidades, con la finalidad que esto permita
ajustar los servicios que vende la empresa segun los resultados de la aplicacion del

método SERVQUAL.
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o Claramente, se pretende comprender de mejor manera a los clientes de la
empresa, sondeando su grado de satisfaccion en torno a los servicios adquiridos y
comprender cudles son las expectativas de los clientes en relacion a los servicios
ofrecidos por la empresa.

° Una vez finalizadas las encuestas, los resultados son sometidos a una
interpretacion y analisis para poder determinar las falencias de la empresa y buscar
herramientas que permitan mejorar el servicio o a su vez mantener aquellos procesos
que se identifiquen que estan brindando total satisfaccion a los clientes,

o Se pretende disefar una propuesta de mejora que logre mantener a los
clientes con los que cuenta actualmente la empresa, asi como también llegar a nuevos
clientes para que Veripet Cia. Ltda., pueda incrementar sus ventas y por ende mejoren

sus utilidades.

2. MARCO TEORICO

Conocer la satisfaccion del cliente es un resultado que ayuda a comprender como los

servicios de Veripet, insatisfacen, cumplen o superan las expectativas de los clientes.

Con el proposito de alcanzar los objetivos planteados en esta propuesta metodoldgica y
tecnologica, se optd por la investigacion y aplicacion del modelo de estudio de satisfaccion de

los clientes, llamado SERVQUAL.

2.1. ;Qué es el modelo SERVQUAL?

SERVQUAL en inglés significa (Service Quality Model). Segin Ortiz (2021), la
herramienta SERVQUAL es ampliamente utilizada por las empresas para conocer los criterios

de sus clientes y compararlos con los servicios que ofrecen. Si se aplica de manera correcta,
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esta metodologia puede revelar realidades que los consumidores expresan sin filtros. Ademas
esta afirmacion la sustenta Wigodski Sirebrenik (2003) sefialando que el método SERVQUAL
consiste en un cuestionario con preguntas estandarizadas para medir la calidad del servicio, el
cual fue desarrollado por Valerie A. Zeithal, A. Parasuraman y Leonard L. Berrty, realizado en

U.S.A.

Finalmente (Ibarra y Espinoza 2014a) argumentan:

La teoria de la Accion Razonada, donde aplica la siguiente formula empirica:

Satisfaccion = Y Exp; x Eval;

Donde: Exp corresponde a las expectativas y Eval a las valoraciones del cliente.

La teoria de la confirmacién de expectativas:

Satisfaccion = Y.(E; — P))

Doénde: E corresponde a las expectativas antes de recibir la atencion y P es la percepcion

después de haber experimentado la atencion del servicio.

De tal manera, (Ibarra y Espinoza 2014b) determinan que existen dos tipos de
expectativas: servicio adecuado y servicio deseado. Los dos estdndares dan lugar a la
denominada zona de tolerancia del cliente, cuyos limites se afectan con el estandar deseado y
adecuado respectivamente. La zona de tolerancia mencionada es la condicion en que la atencion
recibida es aceptable para el cliente. Identificar esta zona, conlleva a conocer los aspectos que

al cliente le interesan y sobre cuales priorizar para mejorar los servicios brindados.
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2.1.1. Dimensiones del modelo SERVQUAL:

2.1.1.1 Fiabilidad: Es la valoracion que el cliente hace acerca de la capacidad de la
compaiiia para suministrar un servicio determinado, confiable y por supuesto que sea de alta

calidad. (CHAIN 2021a).

2.1.1.2 Capacidad de respuesta: Es acerca de la valoracion del consumidor acerca de
la capacidad de la empresa para responder de manera agil a sus necesidades y ofrecer un servicio

rapido y atento. (CHAIN 2021b)

2.1.1.3 Seguridad: Seguin CHAIN (2021c¢) se trata de la impresion que tiene el cliente
acerca de las capacidades y el compromiso de los colaboradores de la compaiiia, asi como su

destreza para generar confianza y credibilidad en los clientes.

2.1.1.4 Empatia: CHAIN (2021d) argumenta que esta dimension hace referencia a la
calificacion que los compradores hacen acerca del nivel de atencion individualizada que

proporciona una empresa.

2.1.1.5 Elementos tangibles: Finalmente CHAIN (2021e) menciona que es aquella
apreciacion que los consumidores hacen referente al aspecto de como lucen las instalaciones de
una orgnizacion, sus equipos, sus materiales, inluido su staff de trabajadores y hasta la

comunicacion dentro de ella.

2.2 Servicio. - Robbins y Coulter (2018a) mencionan que los servicios son intangibles,
cuyo proceso de transformacion no es tan simple de ver como lo son los procesos de
manufactura. Un ejemplo de ello son las universidades, en las que sus administradores agrupan

todos los aspectos necesarios, como profesores, libros, revistas académicas, tecnologia y aulas,
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para transformar a estudiantes inexpertos en personas educadas y competentes que sean capaces

de contribuir a la sociedad.

2.3 Caracteristicas de los servicios: El servicio mas que un producto, es un proceso y
casi nunca puede ser almacenado. No se puede inspeccionar de forma estricta ni predeterminada
la calidad final de un servicio. La informacion es la materia prima fundamental de la mayoria
de los procesos de servicio, y los servicios no duran para siempre, es decir, tienen un inicio y
un fin en el tiempo. La confianza entre las personas es la base de los servicios, y en muchos de
los casos, los colaboradores tienen contacto directo con el cliente y/o consumidor (Aguilar

Morales y Vargas Mendoza 2010).

2.4 Tipos de servicios: Industria de servicios, son empresas que producen un bien
intangible; Productos de servicios, las empresas industriales generan constantemente servicios
durante la ejecucion de sus procesos operarios y los venden de manera separada o junto a los
productos; Ocupaciones de servicios, se encargan de un amplio espectro de labores; Servicios

personales cualificados y no cualificados. (Editorial Grudemi 2020)

2.5 Calidad.- Alcalde San Miguel (2019) define que la calidad es algo inherente al ser
humano, en otras palabras es aquella capacidad que el hombre posee para hacer bien sus
actividades; de esta manera es interesante como este autor menciona como ejemplo a un
artesano alfarero quien ya practicaba la calidad en sus labores, estos son: definir la clientela
objetivo, lo hacia averiguando sus necesidades de diferentes vasijas; seleccion de proveedores,
lo ejecutaba adquiriendo por su propia cuenta la mejor arcilla y su precio; calidad en el proyecto,

esto lo desarrollaba fabricando las piezas en el torno y horneandola; realizando un control de
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calidad exhaustivo, inspeccionandolas individualmente; y por ultimo el servicio postventa, ya

que atendia, si habia algiin reclamo de los clientes.

2.6 La calidad en los servicios. - busca satisfacer plenamente a los clientes, superando
incluso sus propias expectativas, se considera un aspecto muy relevante para una empresa, ya
que de su correcta aplicacion dependera mucho el éxito de dicho negocio, la cantidad de
clientes, su fidelizacion e inclusive las recomendaciones con otros consumidores. La empatia

es un punto importante para brindar servicios con altas dosis de calidad. (Castafieda 2022).

2.7 Teoria de las expectativas. — busca entender el proposito de una persona y la
correlacion entre su esfuerzo y su desempetio, seguido de la relacion entre el rendimiento y las
recompensas y finalmente entre las recompensas y la satisfaccion alcanzada en ese objetivo
individual. Esta teoria enfatiza en los beneficios o recompensas, mismas que se tienen que

ajustar a los deseos del individuo. (Robbins y Coulter 2018b).

2.8 Satisfaccion del cliente. - Chavez (s.f.) explico que este aspecto es una métrica que
muestra el nivel de satisfaccion de un comprador o consumidor al adquirir un servicio ofrecido
por una empresa. Esta valoracion es la obtencion de las expectativas del cliente hacia un servicio
o producto y el valor real que recibe de este. Sin embargo, Morocho (2019) sefiala que la
satisfaccion del cliente puede no necesariamente indicar que su satisfaccion sea buena, sino por
el contrario que sus expectativas son bajas, lo cual demuestra que los gerentes no deben asumir

que los servicios que se han vendido son suficientes solo porque los clientes no se quejan.

2.9 Proceso. - Westreicher (2020) afirma que proceso es una serie de acciones que se
llevan a cabo en orden para lograr un objetivo especifico. Ademas Westreicher (2020), sefiala

que un proceso a mas de ser un resultado de la accion humana, también existen los procesos
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naturales, que estan compuestos por fenémenos sucesivos donde no interviene el accionar del

hombre.

Caracteristicas de los procesos: Gutiérrez (2017) destaca que un proceso debe tener
entradas y salidas; ademas debe tener al mando un lider que coordine con y a las personas; un
proceso debe tener métricas medibles y adecuadas al proceso y su objetivo; todo proceso se
puede subdividir en subprocesos; los procesos tienen vinculos con distintas areas de la empresa
de manera horizontal y vertical. Finalmente, un proceso debe tener un procedimiento que defina

y establezca la manera de como se deben ser realizadas cada una de las actividades.

2.10 Procedimiento. - es un método compuesto por pasos y objetivos claros que deben
realizarse con el proposito de cumplir la tarea o implementar algo, por lo general se trata de un
método estatico, lo que significa que no se altera en el tiempo, razon por la cual debe ejecutarse
siempre de la misma manera. El procedimiento esta enfocado de manera especifica, mientras
que el proceso estd planteado de forma general y este si puede cambiar en el tiempo. (Chen

2018)

2.11 Indicadores. - son parametros gerenciales para tomar el pulso del desempefio de

una organizacion. (Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC) 2019).

2.12 Marketing Mix.- se define como un procedimiento de componentes entrelazados,
que se emplea para la venta de servicios al mercado, cuyo objetivo es que el negocio sea
sostenible. En una empresa es importante la aplicacion del marketing mix para colocar cada
cosa en su sitio, la utilidad de esta herramienta de marketing, consiste en buscar el enfoque en

aquellos aspectos que son relevantes y asi plantear las bases para establecer una estrategia de
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marketing exitosa. (Makosiewicz 2022). Este autor plantea las 7p del marketing que son un

modelo de marketing mix, cuyos componentes son:

Producto: ;Qué vende?

Precio: ;Por cudnto vende?

Punto de venta: ;Donde lo vende?

Promocion: ;Como se consiguen los clientes?

Personas. ;Quién estd implicado en la entrega del servicio?

Procesos: Procedimientos para la entrega final del servicio

Pruebas: Elementos tangibles del servicio con los que se relacionan los clientes.

2.14 Analisis correlacional: El proceso de correlacion implica observar y medir la
relacion entre dos variables numéricas, evaluando la tendencia creciente o decreciente de los
datos. Esta relacion existe cuando una variable proporciona informacion acerca de la otra, y no
existe el momento que el cambio en una variable no incide en la otra. La medicion de la
correlacion se realiza a través del signo y magnitud de la tendencia entre las dos variables: un
valor positivo indica que la relacion es directa, un valor negativo indica una relacion inversa, y
un valor nulo sefiala que no hay relacion. La magnitud de la relacion se mide en una escala de
-1 a 1, donde valores cercanos a los externos indican una relacion fuerte, mientras que valores

cercanos a cero indican una relacion débil. (Méaxima Formacion 2022).
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2.3 Analisis critico de la teoria

La revision del marco tedrico muestra la importancia de definir los diferentes términos
que una empresa debe manejar para lograr objetivos estratégicos, ya que el desconocimiento de
estos conceptos claves, puede ser perjudicial para la empresa. Este marco tedrico permite
analizar las opciones de mejora que se pueden realizar con el proposito de satisfacer clientes,

asi como también captar nuevos clientes para cumplir con los objetivos de este estudio.

Es esencial identificar los procesos claves dentro de la organizacién que causan un
impacto directo en los clientes. Ahora bien, mediante el adecuado uso del método SERVQUAL,
es posible indagar de forma asertiva a los clientes identificando oportunidades de mejora,
desviaciones en los procesos, cuellos de botella, esto con la finalidad de determinar estrategias
efectivas y eficientes para poder mejorar los indicadores de calidad que infieran directamente
en la satisfaccion del cliente, con el proposito de captar la fidelizacion de dichos clientes, asi

como también ampliar las oportunidades de abarcar mas compradores dentro del mercado.

Este modelo de evaluacion SERVQUAL se complementa con el modelo MARKETING
MIX de las 7p, mismo que genera las pautas para colocar cada aspecto en su lugar de forma
clara, y asi aportar hacia la mejora de la satisfaccion del cliente, abordando temas de sumo
interés para los negocios, tales como: producto, precio, punto de venta, promocidn, personas,

procesos y pruebas.
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Grafico 1. Métodos usados para la presente propuesta metodologica y tecnologica

avanzada.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Carmbios que han influenciade notablemente en
la reduccion de ko demanda del mercado de la
cempafio. En una comparacion hecha entre los
afos 2015 al 2022, se identifica una reduccidn de
precios del: 5% al 50% en sus diferentes trabajos.

- PLANTEAMIENTO DE OBJETIVO

Desarrollar un andlisis del grado da satisfaccion
de los clientes de lo emprasa Veripet

a través de la aplicacion del método SERVQUAL,
de tal formao, gue permita proponer mejoras en
los servicios que brinda esta empresa.

ORGANIZACION DE RESULTADOS

Se tabulan los dafos de los resultades de las

METODOS USADOS PARA
PRESENTE PROPUESTA
METODOLGGICA Y
TECNOLOGICA AVANZADA
CASO: EMPRESA VERIPET.

CONCLUSION DE RESULTADDS

Cliente de lo empresa Veripat.

Se gplica un muestreo no probaobilistico, intencional,
considerando aguelles clientes que requirieron los servicios
desde el anc 2020 hasta el primer trimestre del afo 2023.
Se closifican los clientes en dos grupos: los de Mayar
Frecuencia y los de Menor Frecuencio, segin sus
respactivos caracteristicas.

aes  ELEGIR FUENTES DE INFORMACION

La informacion se obfuvo de metodos de investigacion
cientifica, fales comeo: método inductiva-deductivo, con lo
cual se procede con el ondlisis de varios tesis y articulos
gue han aplicado el modelo SERVQUAL y han desarroliodo
conclusiones respecto a su factibilidod de uso en empresas
que brindan senvicios. Adicicnal se analiza informacién
propia de lo empresa, asi como: base de clientes,
indicodores, procesos, efc,

Se plantea ko hipotesis: El nivel de safisfoccion de los

encuastas. . R R . . clientes se incrementard a medida que se
. Se requiere conocer kas conclusiones de simejord o ne lo satisfaccien . L
Sa proponen majoras an los procesos dela ) i = ) - desarrollan mejoras en el servicio prestado por la
de los clientes o sise necesita llegar a cumplir sus expectativas. . N I
empresa. emprasa Veripet Cia. Lida,, para lo cual se utilizd la

Identificar que mas necesita la empresa para poder mejorar sus
ventasy ayudar aincrementar lo utiidad de la compariia.

encuesta a clientes como técnica de recoleccion de
dotos, ademdas se aplicd la observacidn directa y un

Se regliza nuevamente lo encuesta, se
tabulon dichos datos.

Se identifican los variables dependientes e
independientes.

Elaborado por: Autora.

3.1. Unidad de analisis

Clientes de la empresa Veripet Cia. Ltda.

3.2.Poblacion

Referente a la cantidad de clientes, la compaiiia Veripet evidencid en sus registros las

siguientes cifras:
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andlisis documental.

Adicional, se aplicé como herramienta de andlisis de
dotos: el Matodo estadistico de Contraste de
independencia, para lo cual se deben realizar dos
veces las encuestas y asi poder determinar los
variables: dependiente e independiente.
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Tabla 1. Cantidad de la poblacion de la compaiiia Veripet.

Poblacion Cantidad

Clientes: Personas Naturales 430

Clientes: Organizaciones, empresas (personas 1073
juridicas)

Fuente: Empresa Veripet Cia. Ltda.
Elaborado por: Autora.

Considerando que estas cantidades de poblacion corresponden a todos los
clientes de la empresa que ha ido acumulando desde su creacion, y que el realizar una
investigacion basada en dicha cantidad arrojaria resultados no muy apegados a la
realidad, debido a que la empresa ha presentado los inconvenientes de la reduccion de
ventas y baja de precios desde hace alrededor de tres afios, es decir desde el afio 2020.
Por tal razon el presente analisis se direccioné hacia un muestreo no probabilistico,
intencional, debido a que se consider6 como poblacion aquellos clientes que
requirieron los servicios de la empresa Veripet Cia. Ltda., desde el afio 2020 hasta el

primer trimestre del afio 2023, dando como poblaciones los siguientes datos:

Tabla 2. Cantidad de la poblacion de la compaiiia Veripet, afios 2020 al 2023.

Clientes empresa Veripet afios: del 2020 al 2023

Poblacion Cantidad

Clientes: Personas Naturales 50

Clientes: Organizaciones, empresas (personas

juridicas) 30

Fuente: Empresa Veripet Cia. Ltda.
Elaborado por: Autora.
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3.3. Seleccion de 1a muestra

Se contemplo el muestreo no probabilistico, intencional de muestreo para el
caso de la compaiiia Veripet Cia. Ltda., debido a que su cartera de clientes ha decrecido
y ademads sus clientes muestran variacion en sus caracteristicas, por lo tanto, se busco
los més parecidos entre si; creando dos grupos, un grupo son quienes requirieron los
servicios de la empresa con mayor frecuencia y otro grupo con menor frecuencia, para
lo cual se determino el Anexo 1. —Descripcion de clientes—.

Entendiendo el Anexo descrito anteriormente se procedid a seleccionar a
cincuenta compradores, de los cuales treinta son empresas y veinte son personas
naturales, a partir de ello se obtuvo respuesta a cuarenta encuestas. El criterio para el
muestreo no probabilistico se lo consideré en base a que la autora de esta Propuesta
Metodologica y Tecnologica, es quien actualmente labora en la empresa Veripet,
especificamente en el 4area de ventas, por lo tanto mantiene el contacto directo con los
clientes, razon por la cual pudo determinar y clasificar de manera eficiente las
caracteristicas de los clientes, tales como su naturaleza, su frecuencia de uso de los
servicios, sus tiempos de pago, sus procesos de aceptacion de facturas, contacto directo
con cada uno de los clientes, etc., ya que se tiene acceso a la documentacion necesaria
para poder definir los pardmetros antes mencionados, considerandolo asi como una

fuente de informacidn primaria.

3.4. Métodos a emplear ;Cual y para qué?

e Para este estudio se aplico el método inductivo — deductivo, ya que se

realizd estudios partiendo desde lo especifico para obtener resultados aplicados a
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aspectos generales, como por ejemplo el andlisis de los indicadores, Manual de
Calidad, documentacion existente bajo la Norma ISO 9001:2015, encuesta a los
clientes basada en el modelo SERVQUAL y una base de datos de los clientes, asi
como también por el contrario se inici6 con el andlisis de aspectos generales para
llegar a analisis especificos, como por ejemplo el andlisis de tesis, marco teorico del
funcionamiento del modelo SERVQUAL, todo esto con el proposito de evaluar el
grado de satisfaccion de los clientes y proponer mejoras en los servicios de
inspeccion industrial e hidrocarburifero proporcionados por la empresa Veripet Cia.
Ltda.

¢ Razonamiento inductivo: se analizo las preferencias, gustos y empatias
que se tiene con los clientes, esto con el proposito de identificar y cubrir aquellas
necesidades que demandan los compradores, incluyéndolas en los procesos de la
compaiiia., asi como también se evidencid cudles han sido sus Metas y Logros,
sefialando lo siguiente:

Tabla 3. Matriz de eficacia: Indicadores de la empresa Veripet afio 2022.

INDICADOR AREA META | LOGRO

Gastos totales
FINANCIERA 70% 72.62%

Incremento de ventas
10% -3.86%

Cliente satisfecho
VENTAS 90% 94.99%

Total de quejas y reclamos
1% 0.29%

Obtener el 80% del programa de

capacitacién RRHH 80% 83%

Equipos dentro de las tolerancias .
OPERACION 80% 100%
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Herramientas de trabajo 90% operativas
90% 100%

Cumplimiento del avance de proyectos de

mejora MEJORA 70% 100%

Porcentaje de cumplimiento de objetivos
SEGUIMIENTO 75% 77.78%

Fuente: Empresa Veripet Cia. Ltda.

El motivo por el cual se ha visto impulsado el presente trabajo, es porque
todos los indicadores han tenido un resultado positivo a excepcion de los
indicadores “Incremento de Ventas™ y “Gastos Totales”, y se ha planteado poder
conocer el grado de satisfaccion de los clientes referente a los servicios
recibidos. Ahora bien, al ser dos indicadores bastante criticos para la empresa y
pese a que se observa que los indicadores “Cliente satisfecho” y “Total de quejas
y reclamos” estan en un rango bastante positivo, se pretende entregar una
propuesta de mejora de los servicios de inspeccion industrial e hidrocarburifero,

que ayuden a mejorar positivamente estos cuatro indicadores mencionados.

3.5. Identificacion de las necesidades de informacion. Fuentes primarias o

secundarias.

Como fuente primaria, la informacion se obtuvo del resultado de la
aplicacion del método SERVQUAL, ya que las encuestas basadas en la estructura del
método mencionado fueron aplicadas a los clientes y permitieron tener acceso a
informacion de primera mano.

Como fuente secundaria de informacion se dispuso de documentacion del
sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 que mantiene la empresa, asi como

también fuentes de consulta de varios medios escritos o paginas web, esto con el
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proposito de realizar comparaciones y analisis de servicios de calidad a los clientes,
lo que brinda informacidén tal como por ejemplo lo menciona (Zendesk 2022):

- Es relevante que los lideres consideren el servicio al cliente como
una prioridad, ya que se conoce que el 70% de las compafias reconocen la
relacion directa que existe entre la atencion al cliente y el rendimiento de la
empresa. Pese a ello, el 40% de las organizaciones indica que lo toman como
prioridad a este tema.

- Los equipos de atencién al cliente necesitan un cambio en su rol,
y los lideres de servicio al cliente debe ir mas alla de resolver problemas para
transformar la organizacién y fomentar un crecimiento rentable.

- Las empresas tienen que lograr cumplir las expectativas de los
clientes, y estas expectativas deben ser consideradas de entre las primeras ideas
de las empresas, ya que el crecimiento va a depender mucho del brindar altas

experiencias a los compradores y consumidores.

3.6.Técnicas de recoleccion de datos ;Cuales y para qué?

Una vez explicado el parrafo anterior, se procede a indicar que, para efecto del
presente analisis, se aplicaran:

. Encuestas a los clientes de la empresa Veripet Cia. Ltda.,

Clientes que se caracterizan por ser de diferentes partes del pais. Esta encuesta

consta de veinte y dos preguntas y se realizaran con calificaciones bajo el

método de la escala Likert: excelente, muy bueno, bueno, regular y malo, para

asi conocer el nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los clientes, la estructura

de estas encuestas se basara en el modelo SERVQUAL, mismo que abordara las
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cinco dimensiones que propone este modelo, estas son: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, procediendo a
agrupar cada una de estas dimensiones con sus propios atributos, que vienen
siendo las caracteristicas y el contenido de las preguntas y finalmente esta
encuesta cerrara con una pregunta abierta en la cual el comprador puede colocar
sugerencias o comentarios referente al servicio recibido.

Esta encuesta se realizara haciendo uso de la herramienta Google,
mediante su aplicativo Formularios y serd enviada via WhatsApp y correo
electrénico a cada uno de los clientes seleccionados. Cabe mencionar que, para
motivar a las respuestas de los clientes, se ofrecera un 5% de descuento en su
proximo consumo, en agradecimiento por su tiempo brindado al contestar la
encuesta.

Asi como también, para obtener datos se realizo:

. Observacion directa, misma que resulta util para evaluar dentro
de un tiempo y situacion real el comportamiento de los clientes de la empresa
de este caso de estudio, esto permitird obtener datos mas confiables, ya que se
ha manteniendo contacto y trato directo con el cliente, asi como también en el
ambiente laboral en el cual se desarrollan todas las actividades de la empresa
Veripet Cia. Ltda.

o Analisis documental, mismo que permitird tener acceso a
informacion directa referente a registros y evidencia de los clientes de la
compaiiia Veripet Cia. Ltda., tales como Manual de Calidad, Procedimientos

administrativos, organigrama y mapas de procesos, de esta manera se recabara
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la informacion relevante para la ejecucion de la presente Propuesta

Metodologica y Tecnoldgica.

3.7.Herramientas utilizadas para el analisis e interpretacion de la informacion.

Método de contraste y comprobacion. Para la presente propuesta
metodologica se ha considerado recurrir al andlisis correlacional para comprobar y
analizar la asociacion que presenta la variable dependiente que es el nivel de
complacencia de los clientes con cada una de las dimensiones que aborda el modelo
SERVQUAL, para lo cual se pretende realizar esta propuesta metodologica y
tecnologica, para determinar desde el punto de vista estadistico, si la hip6tesis planteada
es comprobada o no. Ademas, se utilizardn las herramientas tecnoldgicas de Excel y de

IBM SPSS.

3.7.1. Formulacion de hipétesis

El nivel de satisfaccion de los clientes se incrementara a medida que se
desarrollan mejoras en el servicio prestado por la empresa Veripet Cia. Ltda.

3.7.1.1 Variable independiente

Mejoras en los servicios de inspeccion industrial e hidrocarburifero
proporcionados por Veripet Cia. Ltda.

Los servicios de inspeccion industrial e hidrocarburifero a ser mejorados son

analizados de acuerdo a las cinco dimensiones del método SERVQUAL.
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3.7.1.2 Variable dependiente
El grado de satisfaccion de los clientes. Luego de hechas las mejoras en los procesos
servicios de inspeccion industrial e hidrocarburifero proporcionados por Veripet Cia. Ltda., sera

evaluado con las mismas dimensiones del método SERVQUAL.

Luego de hechas las mejoras en los procesos servicios de inspeccion industrial e
hidrocarburifero proporcionado por Veripet, la satisfaccion del cliente serd evaluado de acuerdo

a las mismas dimensiones del modelo SERVQUAL, mencionadas anteriormente.

Se desarrolla la primera fase que consiste en aplicar la encuesta y analizar sus resultados
y asi proceder a proponer las mejoras y posterior analizar los resultados de su aplicacion o no

aplicacidn, se entiende esta tltima parte ya que esto dependeré de la alta gerencia.

Ahora bien, esta encuesta arrojo los resultados de cuarenta personas:

4. RESULTADOS Y DISCUSION.

4.1.Analisis, interpretacion y discusion de resultados.

El anélisis de los datos arrojados de las encuestas se evidencia claramente que referente a la
calidad de los servicios, los compradores no tienen mayor descontento, ya que se puede
observar que sus respuestas dentro de la escala de Likert, se ubican entre excelente y bueno,
esto fue contrastado en la Matriz de Eficacia: Indicadores de la empresa Veripet Cia. Ltda.,
realizada por su departamento de Sistema de Gestion de la Calidad, en donde se pudieron
observar los indicadores anuales, que inicia en octubre 2021 hasta septiembre 2022 y los
resultados de las encuestas muestran que en efecto, los indicadores “Cliente satisfecho” y “Total
quejas y reclamos” y su alto porcentaje logrado por la compaiiia, coincide con el alto porcentaje
de nivel de satisfaccion del cliente detallado a continuacion obtenido de la encuesta basada en

el modelo SERVQUAL, que fue aplicada a los clientes.

23



UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

4.1.1. Tabulacion de los datos de la encuesta basada en el modelo SERVQUAL.

Grafico 2. Fiabilidad, pre encuesta.

FIABILIDAD

M Excelente ™ Muy bueno ® Bueno Regular m Malo

¢SU(S) INFORME(S) O MEMORIAS TECNICAS
LLEGARON SIN ERRORES?

(EL TIEMPO DE RESPUESTA AL TRABAJO
SOLICITADO POR USTED A LA EMPRESA VERIPET,
ES RAPIDO?

27 13 0

¢CONSIDERA QUE EL O LOS SERVICIOS QUE
REALIZA LA EMPRESA VERIPET, SON OPTIMOS Y
EFECTIVOS?

¢ANTE CUALQUIER INCONVENIENTE SUYO, SE VE
EL INTERES EN SOLUCIONARLO POR PARTE DE LA
EMPRESA VERIPET?

¢EL PERSONAL DE LA EMPRESA VERIPET CUMPLE
CON LO PROMETIDO?

Fuente: Encuesta servqual.
Elaborado por: Autora.

Interpretacion y analisis: Como se constata en el grafico, los compradores de la
organizacion Veripet, determinan a la fiabilidad de la compaiiia entre dos respuestas bastante
positivas. Con lo cual, se interpreta que este es el resultado de que la empresa haya definido
claramente instructivos técnicos y que dentro de cada uno de ellos conste la funcién que
cumplen, es decir estos instructivos han ayudado a la empresa a definir claramente la

importancia de brindar servicios que otorguen una muy buena fiabilidad a sus clientes.
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Grafico 3. Capacidad de respuesta, pre encuesta.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

éConsidera que nuestro personal en su gran mayoria no
esta demasiado ocupado para atender a sus preguntas
y/o requerimientos?

¢Considera que nuestro personal esta siempre
dispuesto a brindarle ayuda: previo, durante y posterior
al servicio realizado?

¢Nuestro personal le brinda un servicio agil?

¢El personal de Veripet, comunica claramente los pasos
a seguir para la realizacidn de un servicio requerido por
usted?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Excelente W Muy bueno M Bueno Regular ® Malo

Fuente: servqual.
Elaborado por: Autora.

Interpretacion y analisis: Al apreciar los resultados de esta dimensidén que propone el
modelo SERVQUAL, se corrobora que la mayoria de clientes de la compaiiia Veripet, ubican
su nivel de satisfaccion entre excelente y bueno. Seguramente estos resultados se obtienen
gracias a que la empresa Veripet tiene implementado la Norma de Calidad ISO 9001:2015, es
decir proyecta al cliente que la atencion de Veripet, estd centrada en sus clientes; sin embargo,
especificamente en la pregunta “; Considera que nuestro personal en su gran mayoria no esta
demasiado ocupado para atender a sus preguntas y/o requerimientos?”, el 10% de encuestados
sefialan este servicio como -bueno-, lo cual se puede interpretar de que en la compaifiia hace
falta un sentido de pertenencia empresarial, aquel sentimiento de todos los colaboradores de la

organizacion de formar parte de la compafiia Veripet y que este sentido de pertenencia sea

25



UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

proyectado hacia los clientes, para que de tal forma todos los clientes en esta pregunta puedan

ubicar su respuesta en -excelente-.
Grafico 4. Seguridad, pre encuesta.

SEGURIDAD

¢Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet

poseen el conocimiento necesario para resolver los

problemas que a usted se le presenten referente al
servicio brindado?

¢Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet,
respetan los parametros de seguridad?

¢éLa informacidn suministrada por los trabajadores y
gerentes de la empresa Veripet, es confiable?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Excelente ™ Muybueno ™ Bueno Regular ® Malo

Fuente: Encuesta servqual.
Elaborado por: Autora.

Interpretacion y analisis: Como se aprecia en la tabla de la dimension de seguridad
que propone el modelo SERVQUAL los resultados de la satisfaccion de los compradores, arroja
que se ubica entre excelente, muy bueno y bueno, es decir ellos perciben el dmbito de la
seguridad relativamente alta; sin embargo, ciertas personas han considerado que la seguridad
no es ni tan alta, ni tan baja. De acuerdo al grafico se observa que esta calificacion como
“bueno” aplica para la pregunta “;Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet, respetan
los parametros de seguridad?”, para lo cual se diagndstica nuevamente una falta de sentido de
pertenencia empresarial en los colaboradores, ya que la ausencia de este factor esta aterrizando

en la falta de seguridad en los clientes de la compaiiia.
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Grafico 5. Empatia, pre encuesta.

EMPATIA

¢Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet,
comprenden las necesidades de sus clientes?

éLos gerentes y trabajadores de la compaiiia Veripet,
muestran preocupacion por errores cometidos?

éLos trabajadores de la empresa Veripet, son atentos
ante cualquier duda que se le presente a usted como
cliente?

¢Considera que el horario de trabajo de la compafiia
Veripet, es el adecuado para la atencion a sus clientes?

éConsidera que el personal le brinda una atencion
personalizada?

¢Considera que los trabajadores y gerentes de la
empresa Veripet, son amables en la atencion brindada?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Excelente ™ Muy bueno ™ Bueno Regular ® Malo

Fuente: Encuesta servqual.
Elaborado por: Autora.

Interpretacion y analisis: Como se aprecia en la tabla de la dimension de Empatia que
propone el modelo SERVQUAL los datos de la satisfaccion de los clientes, sefiala que se ubica
entre excelente y muy bueno. Estos resultados son altamente importantes para la empresa, ya
que indica que la empresa estd proyectando su compromiso de atencion al cliente y este lo esta

receptando de manera positiva.
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Grafico 6. Elementos tangibles, pre encuesta.

ELEMENTOS TANGIBLES

M Excelente ® Muy bueno ™ Bueno Regular ® Malo

¢CONSIDERA QUE LOS EQUIPOS Y LAS
INSTALACIONES DE LA EMPRESA VERIPET, SON
MODERNOS?

¢ENCONTRO LAS INSTALACIONES (PATIOS DE
INSPECCION Y OFICINAS) LIMPIAS Y ORDENADAS?

¢EL PERSONAL DE VERIPET, TIENE APARIENCIA 21 19 0
PULCRA?

¢ENCUENTRA NUESTRAS INSTALACIONES (PATIOS
DE INSPECCION Y OFICINAS) AMPLIAS Y
ATRACTIVAS?

19 20 ]

Fuente: Encuesta servqual.
Elaborado por: Autora.

Interpretacion y analisis: Como se aprecia en la tabla de la dimension de elementos
tangibles que propone el modelo SERVQUAL los resultados de la satisfaccion de los clientes,
sefala que se ubica entre excelente y muy bueno. En este aspecto nuevamente, los clientes
encajan a la compaiiia entre las dos primeras opciones -excelente- y -muy bueno-, lo cual ubica
a la empresa como aquella que dispone de la suficiente infraestructura y equipamiento para

subir los estandares de calidad que la empresa Veripet ofrece.

4.2. Propuesta Metodoldgica.

Ahora bien, los resultados obtenidos de la aplicaciéon de la primera encuesta reflejan el
estado actual en el cual se encuentra la compafiia Veripet, referente a la satisfaccion de los
clientes y se observa que en base a la escala de Likert, las respuestas de los clientes se encajan
entre excelente y bueno en cada una de las dimensiones que plantea el modelo SERVQUAL,
ademas realizando el analisis de esta satisfaccion del cliente, se obtuvo un resultado del 61.50%
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de clientes satisfechos, este resultado puede ser observado a mayor detalle en el Anexo 6:
Determinacién de la variable dependiente: Ultimo trimestre 2022, lo cual conlleva a
incrementar una mayor presion organizacional para aumentar este dato porcentual y que de tal
manera este aumento recaiga también en una creciente de los resultados de las utilidades
generadas por la empresa, por lo tanto mediante el memo N° 30 se entrega y se propone por
escrito las mejoras que la empresa puede realizar, junto con los respectivos analisis de

implementacion, estas mejoras se las entrega en un cuadro llamado “Plan de Accion”

4.2.1. Premisas o supuestos.
Por lo tanto, en una reunion de Revision por la direccion se propone a la directiva que

plantee y busque:

Incentivar a todas las areas de la empresa, que de tal manera su principal enfoque este
dirigido hacia el elemento con mayor peso dentro de la empresa, que en este caso son sus
clientes. Es importante concientizar a los colaboradores en este aspecto de atencion primordial
a la clientela, para que asi ayuden a impulsar a la empresa para que destaque en el mercado.

Esto se lo puede realizar mediante charlas y reestructurando KPIs dentro de la organizacion.

Adicional, se sugiere capacitar al personal en atencion al cliente, con metodologias

modernas que busquen cumplir las expectativas de los clientes de la empresa.

Por otra parte, la actualidad y el nivel de rapidez con la que fluye la informacion gracias
a la tecnologia y las compras online, hoy en dia el servicio de atencion al cliente debe ser
considerado como un aspecto bastante particular a la percepcion del cliente. Gracias a las
actividades online, los clientes esperan un servicio agil, sencillo y eficaz, y gracias a estudios

realizados a nivel mundial se asume que, si los clientes no encuentran estas caracteristicas,
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seguramente buscardn aquellos servicios que si cumplan estas expectativas. Para lo cual se
propone a la directiva de la empresa Veripet implementar una metodologia con la ayuda de la
herramienta Excel, la cual emita automaticamente un recordatorio al departamento de ventas
de la empresa, indicando que las certificaciones de los clientes e inspecciones de sus vehiculos,
equipos, maquinarias, etc., estan por caducar que de tal manera Veripet pueda poner a
consideracion de dichos clientes sus servicios para ayudarles con sus renovaciones de
inspecciones y/o certificaciones. Es importante, mantener el correcto funcionamiento de esta
herramienta Excel, ademas en estos recordatorios a los clientes es relevante mantener
promociones y descuentos que logren captar al cliente, sin dejar de lado el compromiso de la

empresa de mantener su alto nivel de calidad.

(Zendesk, 2022) sefiala que, de 97.500 empresas encuestadas, sus lideres afirman que
el servicio gentil y de calidad que se brinde, puede incentivar las ventas, detallado en la

siguiente tabla:

Tabla 4. Porcentajes de incentivos de ventas.

Las empresas tendran que Los consumidores estaran
satisfacer la demanda de los dispuestos a invertir mas dinero
93% | clientes que prefieren opciones 92% | en aquellas empresas que les
especificas para comunicarse con garanticen que no tendran que
el servicio de atencion al cliente, volver a proporcionar la misma
como por ejemplo proporcionar informacion de manera
enlaces que dirijan a los clientes a reiterativa.
informacion rapida y detallada.
Las empresas que personalizan el Las empresas que proporcionen
90% | servicio de atencion al cliente 89% | informacion y respuestas sin
tendran una mayor preferencia necesidad de que los clientes
por parte de los clientes. contacten a alguien serdn mas
atractivas para ellos y los
preferiran.

Fuente: Zendesk
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La informacion proporcionada en este recuadro, es una oportunidad de mejora para la
compaifiia Veripet, por lo cual se debe promover a la disminucion de errores cometidos durante
el desarrollo del servicio, es decir desde que el cliente esta buscando informacion para optar
por los servicios de inspeccion y certificaciones de aspectos industriales e hidrocarburiferos,
hasta que el cliente reciba a total conformidad sus informes. Se plantea que la reduccion de
errores se lo puede efectuar automatizando la generacion de informes, de tal manera que a la
par trabajen los programas de Office, mismos que la compafia Veripet utiliza para generar
informes y reportes finales para el cliente, esto con la meta de mermar tiempos de entrega de

informes y disminuir significativamente posibles errores.

Por otro lado, se sugiere que se debe tener una constante actualizacion y control de la
pagina web de la empresa, mismo que lo lleva a cabo el proveedor de asistencia tecnoldgica de

la compania Veripet.

Igualmente, se plantea a la directiva de la compafiia Veripet, realizar una inversion en
marketing digital, esto trata de ubicar a la empresa en el Centro de Busqueda Universal
“Google” en los primeros resultados de busqueda por palabras o frases que refieran a los
servicios que brinda la empresa, lo que permitira que aquellos consumidores que desconocen a

la empresa se conviertan en posibles clientes debido a la rapidez de visualizacion.

En este mismo contexto, aplicando la técnica de Observacion directa desde el area de
ventas, se identifica que el mercado de la compafiia Veripet, exige precios mas econdomicos,
para lo cual se plantea que la gerencia de esta empresa proceda con una revision de precios y
se puedan ajustar a lo que los clientes esperan, esto se lo puede considerar como una
oportunidad, ya que seria importante tener precios mas competitivos, pero siempre haciéndole
conocer al cliente que se estd mejorando dicho precio, por ejemplo identificando un descuento

31



UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

y por minimo que este sea, el cliente deberd conocer tal reduccion en el precio y quedara

cautivado de cierta manera porque se sinti6 favorecido.

Actualmente, la demanda del sector industrial e hidrocarburifero busca pagar menos por
el mismo servicio que mantenga los estandares de calidad, lo cual puede ser una oportunidad

para fidelizar clientes y por ende incrementar ventas.

Del mismo modo, la demanda de este sector del mercado busca créditos directos, es
decir requieren que las empresas entreguen los informes previamente para posterior realizar los
pagos, piden créditos a treinta dias o mas, o a su vez ofrecen pagar con cheques posfechados lo
cual es un riesgo para la empresa de que para entonces el cheque no disponga de fondos. Esta
situacion genera una cartera vencida de cobro bastante extensa, por lo cual en vista de esta
circunstancia se propone que la directiva de la empresa Veripet, implemente un sistema de
cobro mediante Datafast, ya que esto facilitaria a los clientes proceder con los pagos con tarjetas
de crédito, que de tal manera el dinero ya seria saldado directamente con el banco, asi se
dispondria de mas flujo en efectivo y no unicamente dinero en papeles, que en este caso son

facturas vencidas pendientes de cobro.

Asimismo, realizando un andlisis de los procedimientos administrativos se identifica el
procedimiento de Quejas y Reclamos, en el cual se sugiere colocar los contactos de las personas
a quien se pueden o deben realizar quejas y/o reclamos, aqui se debe especificar horarios de
atencion, nombres, cargos, e-mails y nimeros de contactos celular que dispongan de WhatsApp

y nimero convencional con su respectiva extension.

De igual manera, tomando en consideracion una sugerencia dada por un cliente en la

encuesta realizada, en la cual solicita textualmente: “Desde mi punto de vista, la informacion
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requerida para el tema de la calibracion entre otros, deben ser procesadas con un formato en
PDF en donde se describan los pasos a seguir para asi evitar cualquier falta de informacion e
incluso en caso de que el usuario se le olvide los requerimientos; para asi poder evitar las
llamadas en horarios fuera de oficina. Sin embargo, fue un buen servicio.”, dado esto, se plantea
realizar un listado de los requisitos que los clientes deben preparar previo a la ejecucion de cada
servicio y junto a las ofertas se enviarian estos requisitos; asi como también proporcionar de
esta informacion de requisitos a los responsables de los patios de inspeccion de la empresa,

ubicados en Quito, El Sacha y Guayaquil.

Finalmente, se plantea la creaciéon de un departamento de Innovacion Desarrollo e
Investigacion, con la finalidad de que ayude a crear nuevas tecnologias que faciliten el trabajo
de la empresa, que permitan el desarrollo de procesos mas eficientes y ademds que facilite
conocer de una manera mas a amplia el sector y las competencias que hay en el mercado, esta
propuesta no deberia ser descartada por el motivo de que Veripet es una organizacion pequefia,
mas bien ese deberia ser uno de los principales motivadores para que el departamento de [+D+i
sea creado, esta inversion va a impulsar a la compafiia hacia su crecimiento, ya que este
departamento deberd estar en constante trabajo para ofrecer a la empresa estudios de mercado
y desarrollo de nuevas tecnologias que le permitan optimizar gastos y recursos, y asi hacer

crecer sus utilidades.

4.2.2. Objetivo de la propuesta metodologica

Mencionando nuevamente a Zendesk (2022), quien indica que después de dos afios de
adaptacion y transformacion las empresas buscan seguir creciendo, pero lo que exige la
actualidad para crear un negocio realmente solido y exitoso es que los representantes de las

empresas solo tienen que enfocarse en sus propios clientes, esta propuesta metodologica busca
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que todas las respuestas de la encuesta dadas por los clientes, se ubiquen unicamente en la

casilla excelente de la escala de Likert.

Adicionalmente, es importante mencionar que el “Plan de Accidén” presentado, se
realizd con el proposito de que la empresa sea capaz de abordar el Marketing Mix de las 7Ps y

las cinco dimensiones que menciona el modelo SERVQUAL.

4.2.3. Objeto de la propuesta

La presente propuesta metodologica y tecnologica concierne directamente al area de
ventas ya que son quiénes tienen el trato directo con el cliente y como se ha venido
mencionando, uno de los objetivos de esta propuesta es buscar incrementar la satisfaccion de
estos clientes, en funcion de los servicios recibidos por la empresa Veripet Cia. Ltda., y por otro
lado de manera indirecta esta propuesta recae en los departamentos de gestion de calidad, de
recursos humanos, técnico y departamento de tecnologias de la informacion, sin dejar de lado
a la alta gerencia que son los encargados de destinar o no los recursos para que se lleve a cabo

el -Plan de Accidn- puesto a consideracion.

Por otro lado, es importante revisar el anexo “Plan de Accion” propuesto y referirse a
las columnas -4ACCIONES- y -RECURSOS REQUERIDOS- en las cuales se detallan todos los
supuestos que deben llevarse a cabo para que cada uno de los objetivos de este “Plan de Accion”

logren desarrollarse y por ende cumplirse.

En este mismo anexo “Plan de Accidon” se encuentran determinados los requisitos que
deben cumplirse para realizar la implementacion de esta propuesta metodologica, por cada item

de dicho “Plan de Accion” lo cual se va a encontrar detallado en la columna -REQUISITOS-
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4.3. Responsables de la implementacion y control

Se han establecido los responsables para la ejecucion y seguimiento de esta Propuesta
Metodologica, conociendo cada uno de sus roles dentro de la organizacion, es decir se buscéd
aquel personal mas idéneo para que pueda lograr de una manera eficiente y eficaz el propdsito
del -Plan de Accion-, mismo que busca aumentar la satisfaccion de los clientes y por ende
incrementar los ingresos de la compaiia Veripet Cia. Ltda. Pese a que de manera general a
continuacion se nombran los cargos de las personas responsables, que son: Gerente General,
Asistente de Calidad, Asistente de Gerencia, Inspectores Técnicos, Técnico de Sistemas y
Contadora. Se sefiala que para conocer de forma mas detallada cada uno de los responsables

con sus requisitos, roles y perfiles, se debe dirigir al Anexo de Personal.

4.4.Fase para una puesta en practica

La implementacion de la presente Propuesta Metodoldgica se ha estructurado en base a
la elaboracion de un respectivo cronograma conocido como —Diagrama de GANTT-, se
consider6 esta herramienta grafica con el objetivo de tener una perspectiva clara y dindmica del
plan de accidon y su respectivo trabajo, ademas con este —Diagrama de GANTT- se busco
gestionar y planificar la presente propuesta metodologica, realizando un seguimiento y control
del progreso del proyecto. De la misma forma, con este cronograma se busco asegurar que esta
propuesta se realice de manera eficiente y efectiva dentro del tiempo establecido, facilitando
conocer la secuencia de actividades, la designacion de los equipos de trabajo y por ende tener
acceso a posibles puntos débiles que puedan ocasionar retrasos para asi determinar medidas

preventivas.
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Grafico 7. Diagrama de GANTT

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES: PLAN DE ACCION (PROPUESTA METODOLOGICA)

Nombre del proyecto PLAN DE ACCION (PROPUESTAMETODOLOGICA) CASO: VERIPET CiA. LTDA.

Encargado del Proyecto Samanta Cruz
Fecha de inicio proyecto 27/122022

Semana 1 Semana! | Semana2 | Semana3 | Semanad4 | Semana5 | Semana6 | Semana7 | Semana8 | Semana9 | Semana10 | Semana1! | Semana12 | Semana13 | Semanat4 | Semana15
B E— Dias
Laborale 26/12/2022 | 02/01/2023 | 09/01/2023 | 16/01/2023 | 23/01/2023 | 30/01/2023 | 06/02/20: 13/02/2023 | 20/02/20: 27/02/2023 | 06/03/2023 | 13/03/2023 | 20/03/2023 | 27/03/12023 | 03/04/2023
Responsable DI Avance s
. ias
No. Actividad Calendario L/MM 7 V/s D[L MM IV S/D|L MM J VS D[LMMJ VS D[LMMJ V/SDILMMIJVSD[LMMIVSD/LMMIVSDILMMIVSD[LMMIVSDLMMIVSDILMMIVSD/LMMIVSDLMMIVSDLMMIVS D
1 ACTIVIDADES: TOMA DE DATOS EN EL CAMPO PARA LA EVALUACION DE LAS TABLAS DE CALIBRACION, L REDONDEZY MEDICIONES DEL DIAMETRO Y ESPESORES EN EL PRIMER ANILLO DE LOS Y TOMA 3 Y ESEN
[Enelarea de RRHH se incrementa un KPI el cual consiste en:
IDesarrollar en los trabajadores el enfoque al sentido de pertenencia empresarial en al menos el 50% durante el
lafio 2023,
1 Asistentede Caiad 9 %% 7
Enel drea de VENTAS: e de
lIncrementar la meta de satisfaccion del ciiente al 98% en el afio 2023,
€l KPI de ventas a del 5% en el afio 2023,
1, |Capactar al personal en atercén l clente, con melodlogias modemas que busquen cumpir con lasf o (N8 wors B " s
expecaivas de los clentes de a empresa.
15 [Fsiabcer un reisvo de sequimieto de clentes, identicardo ls fechas e caducidad de sts eqipos y fstnedeCata .
|gestionar mediante comunicaciones con el cliente las respectivas renovaciones. (es una actividad progresiva) | Asistente de Gerencial
14 |Automatizar a generacién de informes (es una actividad progresiva) Inspecorestécricos 8
15 Reqmﬁra\pmvgedorde TICs un \nlomf , mejoras. ibios q hay: Tcion de Sisteras IR 1
realizado en la pégina web de la compaiiia
16 [Inversion en marketing digital, es decir pagar por publicidad en Google. Técnico de Sistemas 1
7 IProceder con una revision d Y que este a o que los clients ir (es una. siten do Gerench) 1
Jactividad progresiva)
18 (Implementar un sistema de cobro mediante Datafast Contadora 1010112023 I 1
19 |Mejorar el procedimiento de Quejas y Reclamos Asistente de Calidad 2
Asistentede Gerencia
110 [Realizar un istado que detale los requisitos que los clients previo a la ejecucion d yAsisente 1301 0112023 5
Adminstaiva
111 |Crear e implementar d i igacion 14D+ Técnico de Sisemas 2
112 [FINALIZACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA METODOLOGICA Asistente de Gerencia| 4

FECHA: | Quito, 22 de diciembre de 2022

Elaborado por: Autora
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Por otro lado, refiriéndose al aspecto de los recursos necesarios para el desarrollo del
Plan de Acciodn, es imprescindible dar a conocer que dichos recursos son todos aquellos medios
conocidos como humanos, financieros, tecnologicos y materiales. Para el presente estudio, cada

uno de estos recursos se detallan a continuacion:

Tabla 5. Recurso humano designado para la presente Propuesta Metodoldgica y

Tecnolégica.
[
=
© -
he Ks) © ) wn
© c =i (o] ©
— T o 3 2 £
o ® @ £ |5 g
Item Mejora de Procesos e ﬁ ﬁ % e o
(] © o < 3 ) ©
© ) ) O S 3 © 5
3 = = € 5 O 9 ks
S 3 2 2 o 2 = it
5 k%) @ k) 2 & 5 5
o < < £ |8 ¥ S
1 KPIs L/A R - - - C
2 Atencidn Cliente A R L/C - - -
3 Seguimiento servicios A L/R R C - -
4 Automatizacion registros A L/1 - - R/C -
5 Control Pagina Web L/A - - - - R/C
6 Plataforma Google L/A - - - - R/C
7 Revisidn de precios L/A - R - - -
8 Créditos exigidos A - L - - -
9 Mejora procedimiento Quejas/Reclamos L/A | R/C - - - -
10 Determinar requisitos de inspecciones A - R R L -
11 Creacion departamento 1+D+D L/A - - - - R/C

Elaborado por: Autora
Fuente: Modulo Gestion de Proyectos empresariales UPS
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Tabla 6. Recurso humano y sus responsabilidades.

Elaborado por: Autora
Fuente: Modulo Gestion de Proyectos empresariales UPS

Tabla 7. Recurso humano y sus roles.

Elaborado por: Autora
Fuente: (Fernandez Gomez 2007)
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Tabla 8. Recursos tecnologicos y materiales: Plan de Accion.

PLAN DE ACCION

REALIZADO EN BASE A ESTUDIO ACADEMICO "PROPUESTA DE MEJORA DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y DE LOS

PROCESOS DE SERVICIOS DE INSPECCION INDUSTRIAL E HIDROCARBURIFEROQ: CASO EMPRESA VERIPET CIA. LTDA."

ITEM

OBJETIVOS

REQUISITOS

ACCIONES
(¢, Qué se va
hacer?)

RECURSOS
REQUERIDOS
(¢, Qué recursos se
necesitan?)

RESPONSABLE

.Quién es el
responsable?
Implementacion
y Control

FECHA DE
CULMINACION

META
ALCANZADA

SI/NO

Observaciones
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Mantener
indicadores del Invertir en
2022 a excepcion capacitaciones
de: del
En el area de RRHH acerca de
se incrementa un sentido de
KPI el cual consiste | pertenencia
en: empresarial y
Desarrollar en los .
} el sentido de
trabajadores el .
1. No enfoque al sentido responsabilidad
. de pertenencia empresarial.
ocasionar )
empresarial en al Establecer
» recorte de 0
Reestructuracion de menos el 50% cuadro de )
personal. durante el afio ) . Gerencia
KPIs dentro de la incentivo por
acién Veripet 2023. 4 General /
organizacion Veripet, cada ]
2.Poneren |EsteKPlse Asistente de
que fortalezca e o cuantificaradela | departamento ] 4/1/2023 Sl N/A
) . ) conocimiento | g, .. ) Calidad /
incentive a la mejora ) siguliente manera: | de |
. y disponer de | Fomentar el L Departamento
continua dentro de la o i ) organizacion. N
la aprobacion | trabajo en equipo Contabilidad

organizacion

de la alta
Gerencia de
la empresa.

por departamento
(25%)

Construir
relaciones de
confianza entre
jefe y colabores
(25%)

Reconocer sus
logros
trimestralmente
(25%)

Brindar
oportunidades de
carrera

Realizar
encuestas de
satisfaccion a
clientes
externos e
internos.
Establecer un
buzén interno
de la empresa
de sugerencias
a la mejora
continua de la
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organizacional empresa.
0, .
(25%) Realizar el
En el drea de bal
VENTAS: alance
Incrementar la mensual
meta de financiero del
satisfaccion del afio 2023y
cliente al 98% en el
. comparar los
afno 2023.
Reestructurar el resultados
KPI de ventasaun | referentes al
incremento del 8% | 2022.
en el afio 2023.
1. Actividad a
ejecutarse Capacitar al
Unicamente en | personal en
colaboradores | atencidn al
que formen | cliente, con . )
, erencia
) » parte de la metodologias
Mejorar la atencion al | empresa General /
) modernas que )
cliente por parte de | Veripet. Recurso Asistente de
busquen o ) 5/1/2023 S N/A
cada colaborador de econdmico Calidad /
alcanzar el )
2. Poner en Asistente de

la empresa VERIPET.

conocimiento
y disponer de
la aprobacion
de la alta
Gerencia de la
empresa.

cumplimiento
de las
expectativas de
los clientes de
la compafiia.

Gerencia
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Realizar el
seguimiento
correspondiente a las
renovaciones de las
certificaciones
emitidas a los
diferentes items
inspeccionados tal
como: autotanques,
equipos de izaje,
maquinaria etc.

1. Acceder ala
base de datos
y registros de
todas las
inspecciones
realizadas.

2. No afectar
negativamente
en las normas
que maneja la
empresa, tales
como: ISO
9001:2015 e
ISO
17020:20213.

3. Poner en
conocimiento
y disponer de
la aprobacién
de la alta
Gerencia de la
empresa.

Establecer un
registro de
seguimiento de
clientes,
identificando
las fechas de
caducidad de
Sus equiposy
gestionar
mediante
comunicaciones
con el cliente
las respectivas
renovaciones.

Delegar a un
responsable de
control de
servicios.

Gerencia
General /
Asistente de
Gerencia/
Asistente
Administrativa

6/1/2023

S|

N/A
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Automatizar los
registros de
inspeccidn que
permita disminuir
errores en las
memorias técnicas
entregadas a los
clientes

1. Disponer de
acceso a la
base de datos
y registros de
todas las
inspecciones
realizadas.

2. No afectar
negativamente
en las normas
que maneja la
empresa, tales
como: ISO
9001:2015 e
ISO
17020:20213.

3. Poneren
conocimiento
y disponer de
la aprobacién
del alta
Gerencia de la
empresa.

Automatizar la
generacioén de
informes

Designar a un
responsable
por grupo de
servicio, quién
serd el
encargado de
automatizar su
proceso.
Capacitar a los
responsables
enla
automatizacion
de informacion.
Recurso
econdémico.

Gerencia
General /
Inspectores
Técnicos /
Asistente de
Calidad

27/3/2013

S|

N/A
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Tener una constante

1. Disponer de
un especialista
en Tecnologias
dela
Informacion
y/o Softwares.

Requerir al
proveedor de
TICs un Informe
Mensual acerca

Informe

Proveedor de

L del estatus, Mensual acerca | Soporte
actualizaciény ] L
. mejoras y/o del estatus de | Técnicoy 9/1/2023 Sl N/A
control de la pagina | 2. Poneren . . .
- cambios que se |la pagina web | Tecnoldgico
web de la empresa. | conocimiento h ’ | . i
y disponer de ayan realizado | de la compaiiia. | TIC's
la aprobacién | €N la pagina
de la alta web de la
Gerencia de la | compafiia.
empresa.
] Ubicar a la Pese aqueala
1. Disponer .
empresa como Gerencia de la
de un ]
o anuncio en empresa
. especialista ]
Ubicar a la empresa Google, costos: Veripet le
en
en el Centro de i Estos van a parecié un
, ] Tecnologias .. )
Busqueda Universal Inversion en variar, pero buen punto de
w . dela ) ) ) Proveedor de )

Google” en los ., marketing segln estudios mejora, no lo
i Informacién . . . Soporte . ) .
primeros resultados digital, es decir |se dice que las o ejecutod debido

, y/o . Técnicoy 12/1/2023 NO

de busqueda por pagar por pequefiasy L a falta de
Softawares. o i Tecnoldgico

palabras o frases que publicidad en medianas I presupuesto

s
refieran a los servicios Google. empresas econdémico,
. 2. Poner en L

que brinda la o invierten entre esperan
conocimiento

empresa. ) S500y S100 poderlo
y disponer de .

uDs,, implementar

la aprobacion
de la alta

mensualmente,
ya que Google

mas adelante,
cuando se
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Gerencia de cobra por cada disponga del
la empresa. clic que reciba recurso
la publicidad, econdmico
ademas que el necesario.
costo
dependera de
las palabras
claves que se
utiliceny la
frecuencia de
su uso entre la
poblacién.
1. Poner en
conocimiento | Proceder con
: L Ofertas .
y disponerde | 5 revisién de Bal ’ Gerencia
i . alances
El mercado de la la aprobacién precios y que i i General /
o . de la alta financieros
compainia Veripet, ) estos se Departamento
. . . Gerencia de la . (Gastos, Costos o 9/3/2023 S N/A
exige precios mas puedan ajustar Contabilidad /
A empresa. y Ventas) .
econdmicos. 2N alo que los ) Asistente de
- NO lient Estudios de G )
; clientes erencia
ocasionar . mercado
recorte de esperan recibir.
personal.
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La Gerencia
junto con el
departamento
de cobranzas se
encargo de
Implementar investigar
un sistema de acerca delo
cobro mediante sugerido como
La demanda de este Datafast, ya mejora; sin
embargo
sector del mercado gue esto &
e e concluyeron
busca créditos facilitara a los
) . . que el costo que
directos, es decir 1. Poner en clientes cobran los

requieren que las
empresas entreguen
los informes
previamente para
posterior realizar los
pagos, esta situacion
genera una cartera
vencida de cobro
bastante extensa para
la empresa.

conocimiento
y disponer de
la aprobacion
de la alta
Gerencia de
la empresa.

proceder con
los pagos con
tarjetas de
crédito, que de
tal manera el
dinero ya seria
saldado
directamente
con el banco,
asi se
dispondria de
mas flujo en
efectivo.

Implementar
Datafast para
cobros.

Gerencia
General /
Departamento
Contabilidad

12/1/2023

NO

bancos por la
implementacion
de Datafast es
muy
significativo en
estos
momentos para
la empresa, y
por el contrario
si ese
porcentaje se lo
cargan a los
clientes, los
precios de los
servicios se
elevarian, lo
cual ocasionaria
que los clientes
no elijan a
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Veripet por sus
precios algo
mas elevados

que lo que
ofrece la gran
mayoria del
resto de
mercado.
Colocar los
contactos de
1. No afectar las personas a
negativamente .
quien se
en las normas
. . pueden o
Mejorar el que maneja la deb i
eben realizar
procedimiento de empresa, tales ias v/
) uejas y/o
Quejas y Reclamos, | €©0mo: 150 quejasy ) )
. 9001:2015 e |reclamos, aqui L Asistente de
para proporcionar Procedimiento )
. ., ., |1sO se debe i Calidad /
una informacion mas . de Quejasy ) 4/1/2023 Sl N/A
_ 17020:20213. | especificar Asistente de
clara a quienes ) Reclamos .
‘ | horarios de Gerencia
conforman la
2. Poner en atencién,
empresay a sus e
p y conocimiento nombres,

clientes.

y disponer de
la aprobacién
de la alta de
Gerencia de la
empresa.

cargos, e-mails
y nimeros de
contactos
celular que
dispongan de
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WhatsApp y
nuimero
convencional

10

con su
respectiva
extension.
Determinar los 1. No afectar | Realizar un Gerencia
requisitos de cada negativamente | listado que Consultar los General /
servicio y enlasnormas | getalle los procedimientos | Inspectores
comunicarlos de quemanejala | o0 isitos que | de los Técnicos /
manera eficaz al empresa, tales los clientes diferentes Asistente de
. como: ISO . .
cliente. 5001:2015 e deben preparar | servicios que Gerencia /
SO previo a la realiza la Asistente
17020:20213. | ejecucion de empresa. Administrativa
cada servicio Medios de

2. Poner en
conocimiento
y disponer de
la aprobacion
de la alta
Gerencia de la
empresa.

que selo
requieray junto
a las ofertas
enviar estos
requisitos; asi
como también
proporcionar
de esta
informacién a
las personas
encargadas de

comunicacion
entre el cliente
y la empresa.
Delegar
responsables.

48
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los patios de
inspeccion de la
empresa,
ubicados en
Quito, El Sacha
y Guayaquil y
ellos se lo
puedan
entregar a los

clientes.
1. No afectar Este plan de
negativamente mejora
Se inicia el
en las normas . propuesto
; proyecto con )
que maneja la resulté muy
Crear nuevas empresa, tales un pasante de .
. . atractivo para
tecnologias que como: I1SO cualquiera de | ;
. . o os gerentes
faciliten el trabajo de |9001:2015e | Creare las siguientes
IS0 . . de la empresa
la empresa, que implementar profesiones: Veripet: si
. . ) . eripet; sin
permitan el desarrollo 17020:20213. |, Ingeniero Gerencia ’
] . ) embargo, pese
de procesos mas departamento |industrial, General
11 o , 2. Poner en .. . ) 5/2/2023 NO a que
eficientes y ademas o de Innovacién |ingeniero Recursos )
- conocimiento . disponen del
que facilite conocer di g Desarrollo e mecanico, Humanos o
) i | y disponer de L ) ) espacio fisico
mas ampliamente el | |, 55 obacion Investigacion ingeniero oara
sectory las [+D+l quimico
_ delaalta _ o establecer
competencias que Gerencia de |a ingeniero de .
i este
hay en el mercado. empresa. tecnologias de
. . departamento,
la informacidn, .
consideran
entre otras.
que se lo

podria realizar
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mas adelante,
ya que al
momento no
disponen de
presupuesto
econdémico
para contratar
nuevo
personal que
cubra esta
vacante.

Elaborado por: Autora

Del total de los once objetivos planteados en el presente Plan de Accion, hasta la fecha de corte 30 de marzo de 2023, se han

alcanzado un total de siete objetivos, lo que porcentualmente indica que se ha cumplido con el 72,72% del Plan de Accion propuesto.
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Tabla 9. Analisis financiero: Costos.

COSTOS
Items Plan de Mejora
Costo de Costo
inversion HH| Costo HH Total HH
1 Mejora de KPIs $ 160,00 | 12| $ 4,00 | § 48,00
2 Atencion Cliente $ 140,00
3 Seguimiento servicios 4001 $ 4,00 $1.600,00
4 Automatizacion registros 4501 $ 5,00 | $2.250,00
5 Control Pagina Web $ 375,00
6 Plataforma Google $ 600,00
7 Revision de precios 108 $ 16,66 | $1.799,28
8 Créditos exigidos 8 |$ 16,66 | $ 133,28
9 | Mejora procedimiento Quejas/Reclamos 1 |$ 400 |$ 4,00
10 Determinar requisitos de inspecciones 20 | $ 4,00 $ 80,00
11 |Creacion departamento [+D+D (pasante) [ $ 450,00
Sub-totales: $1.725,00 $5.914,56
COSTOS TOTALES: $ 7.639,56

Elaborado por: Autora
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Tabla 10. Analisis financiero: Ingresos.

INGRESOS
Items Plan de Mejora REDUCCION DE COSTOS VENTAS
Plan de Hotel p/n _, Meses del . q
Mejora Coca Dias Personas S Total Reduccién de costos Primer trimestre 2022 (real)

. Sin 3 3 $ 2.099,79 ) ene-22 feb-22 mar-22
! Mejora de KPIs Con 3 3§ 126000 O 83979 | 157 35000005 36.000,00|S 4340000
2 Atencion Cliente
3 Seguimiento servicios

Primer trimestre 2023 (estimado, incremento del8%)
ene-23 feb-23 mar-23
5 Control Pagina Web $ 37.800,00 $ 38.880,00 $ 46.872,00
6 Plataforma Google
7 Revision de precios 1ER TRIMESTRE 2022 VS. 1ER TRIMESTRE 2023
8 Créditos exigidos enero febrero marzo
9 Mejora procedimiento Quejas/Reclamos $ 2.800,00 $ 2.880,00 $ 3.472,00
10 Determinar requisitos de inspecciones Total incremento ventas: $ 9.152,00
11 Creacion departamento I+D+D (pasante)
TOTAL REDUCCION COSTOS $ 1.199,79
INGRESOS TOTALES: $ 10.351,79
Elaborado por: Autora
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Recurso financiero: Anexo Estudio financiero, en el cual se detallan los costos e
ingresos que generara la implementacion del Plan de Accion brindado en la presente propuesta
metodoldgica, estos datos permitieron realizar el estudio de retorno sobre la inversion, también
conocido como ROI que son sus siglas en inglés Return on Investment. El ROI de la presente
propuesta metodologica es del 36%, lo que indica que la inversion que se realice en la propuesta
metodologica generard una ganancia del 36% sobre el costo de la inversion, es decir por cada
unidad monetaria que se invierta se pretende obtener una ganancia del 36%, considerando que
es una ganancia establecida a un corto plazo de tres meses, ademas que la inversion no es
extremadamente alta, se determina que el 36% del ROI es una cantidad razonablemente
aceptada, ya que los ingresos no solo provendran del incremento de un 8% de ventas, sino que

también de algunas reducciones de costos.

Griafico 9. ROI

ROI (Return on Investment)

Beneficio neto
ROI= - — x 100
Costo de inversidn

Ingreso-Inversion

ROI= — x 100
Inversion
S 2.712,23
ROI= X100
S 7.639,56
0,355024373
ROI= -
36%

Elaborado por: Autora.
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4.5. Indicadores de evaluacion

Es en esta seccion se consider6 lo detallado en el apartado 3.7.1 Formulacion de la
Hipétesis, junto con sus respectivas variables, para de tal manera desarrollar el proposito de la
presente Propuesta Metodologica: “Propuesta de mejora del grado de satisfaccion de clientes y
de los procesos de servicios de inspeccion industrial e hidrocarburifero: Caso empresa Veripet
Cia. Ltda.”, para lo cual se realiz6 el andlisis de la post encuesta solicitada a cuarenta clientes,
cabe mencionar que la seleccion de esta muestra se la realizé inicamente del grupo de clientes
del primer trimestre del afo 2023, seleccion que se la hizo considerando ademas lo descrito en

los apartados 3.2 Poblacion y 3.3 Selecciéon de la muestra.

De los cuarenta clientes a quienes se solicito realicen la post encuesta, fueron treinta

siete los clientes que procedieron a contestar, de lo cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Griafico 10. Fiabilidad, post encuesta.

FIABILIDAD

éSu(s) informe(s) o Memorias Técnicas llegaron sin
errores?

¢El tiempo de respuesta al trabajo solicitado por usted a
la empresa Veripet, es rdpido?

éConsidera que el o los servicios que realiza la empresa
Veripet, son éptimos y efectivos?

¢Ante cualquier inconveniente suyo, se ve el interés en
solucionarlo por parte de la empresa Veripet?

¢El personal de la empresa Veripet cumple con lo

prometido?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
H Excelente B Muy bueno  ® Bueno
Regular ® Malo

Fuente: Encuesta servqual.
Elaborado por: Autora.
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Interpretacion y analisis: La opcion de —excelente— escogida por los clientes se encaja
entre el 80% y el 90%, al comparar este resultado con el obtenido en la pre encuesta, se
determina que para la dimension de fiabilidad ha mostrado una mejoria del 10%, ya que la pre
encuesta ubicaba al resultado de —excelente— entre el 50% y el 70%. Por otro lado, en esta
dimension sigue sin aparecer la opcion de -bueno- dentro de las respuestas por parte de los
clientes, lo cual es bastante positivo para la empresa, ya que el resultado se ha mantenido, y
respecto a la opcion de respuesta de —muy bueno— para la presente dimension de fiabilidad ha

mostrado una disminucion.

Grafico 11. Capacidad de respuesta, post encuesta.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

éConsidera que nuestro personal en su gran mayoria no
esta demasiado ocupado para atender a sus preguntas
y/o requerimientos?

¢Considera que nuestro personal esta siempre dispuesto
a brindarle ayuda: previo, durante y posterior al servicio
realizado?

¢Nuestro personal le brinda un servicio agil?

¢El personal de Veripet, comunica claramente los pasos
a seguir para la realizacién de un servicio requerido por
usted?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Excelente W Muy bueno M Bueno Regular ® Malo

Fuente: Encuesta servqual.
Elaborado por: Autora.

Interpretacion y analisis: La post encuesta del modelo SERVQUAL, respecto a la
dimension de capacidad de respuesta, emitié resultados muy importantes para la compaiia, ya

que indica que en comparacion con la pre encuesta, esta vez tuvo una notable mejoraria ya que
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la opcién de -excelente- se posiciona entre el 80% y el 90%, mientras que anteriormente la
misma opcion de ubicé entre el 50% y el 80%. Esta mejoria en puntos porcentuales, se debe a
la influencia del Plan de Accién, brindado en la presente Propuesta Metodologica y
Tecnoldgica, y su implementacion por parte de la organizacion, ya que estos son aspectos que

se desarrollan con un buen y atento servicio a los clientes.

Grafico 12. Seguridad, post encuesta.

SEGURIDAD

éLos trabajadores y gerentes de la empresa Veripet

poseen el conocimiento necesario para resolver los

problemas que a usted se le presenten referente al
servicio brindado?

¢Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet,
respetan los parametros de seguridad?

¢éLa informacién suministrada por los trabajadores y
gerentes de la empresa Veripet, es confiable?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Excelente W Muy bueno M Bueno Regular ® Malo

Fuente: Encuesta servqual.
Elaborado por: Autora.

Interpretacion y analisis: Para el caso de la dimension de seguridad, se repite el
resultado tanto en la pre encuesta, como la post encuesta, tal como la dimension anterior,
hablando en términos porcentuales. Se consideran aspectos que han sido potenciados gracias a
la implementacion de la Propuesta Metodologica y Tecnologica, que pese a que la respuesta
—excelente— no termina de encasillarse entre el 90% y el 100%, la mejoria en puntos

porcentuales ha sido bastante positiva para la empresa Veripet.
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Grafico 13. Empatia, post encuesta.

EMPATIA

¢Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet,
comprenden las necesidades de sus clientes?

éLos gerentes y trabajadores de la compaiiia Veripet,
muestran preocupacion por errores cometidos?

¢éLos trabajadores de la empresa Veripet, son atentos
ante cualquier duda que se le presente a usted como
cliente?

¢Considera que el horario de trabajo de la compaiiia
Veripet, es el adecuado para la atencion a sus clientes?

éConsidera que el personal le brinda una atencién
personalizada?

éConsidera que los trabajadores y gerentes de la
empresa Veripet, son amables en la atencion brindada?

0%

H Excelente

Fuente: Encuesta servqual.
Elaborado por: Autora.

Interpretacion y analisis: Esta dimension es de bastante impacto en la actualidad para
las empresas, ya que es uno de los principales aspectos que se busca implementar y perfeccionar
con el objetivo de mantener cada vez mas, clientes totalmente satisfechos, para de tal manera
perseguir el enfoque de incrementar los ingresos de las compaiiias, en este caso especifico se
evidencia que la repercusion del “Plan de Accidon” y su ejecucion fue bastante exitoso, ya que
dentro de este plan se abordan temas de mejora de atencion al cliente tanto interno, como

externo, lo cual conduce a la importancia de no olvidar, que si un trabajador esta feliz, lo mismo

transmitird a sus pares, superiores y clientes.

B Muy bueno ® Bueno

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Regular ® Malo
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Grafico 14. Elementos tangibles, post encuesta.

ELEMENTOS TANGIBLES

H Excelente ® Muy bueno ®Bueno Regular ® Malo

¢CONSIDERA QUE LOS EQUIPOS Y LAS
INSTALACIONES DE LA EMPRESA VERIPET, SON
MODERNOS?

¢ENCONTRO LAS INSTALACIONES (PATIOS DE
INSPECCION Y OFICINAS) LIMPIAS Y
ORDENADAS?

¢EL PERSONAL DE VERIPET, TIENE APARIENCIA
PULCRA?

¢ENCUENTRA NUESTRAS INSTALACIONES
(PATIOS DE INSPECCION Y OFICINAS) AMPLIAS Y
ATRACTIVAS?

Fuente: Encuesta servqual.
Elaborado por: Autora.

Interpretacion y analisis: La dimension de elementos tangibles, muestra una mejoria
en comparacion con los resultados obtenidos en la pre encuesta, esto se interpreta como una
sensacion del incremento de satisfaccion en las demds dimensiones por parte de los clientes, lo
cual recae en un mejoria a su par en la presente dimension, en el mismo dmbito también se
puede considerar que el orden y organizacion que se ha implementado en el Plan de Accion,
referente al manejo de la informaciéon de los informes que se generan por cada servicio y el
proporcionar a los clientes una lista clara y detallada de requisitos, previo a la ejecucion de los
servicios, ha influenciado en la mejora de los elementos tangibles, claro estd haciendo

referencia a la respuesta -excelente-.

Otro aspecto relevante a considerar en el presente estudio es el conocer el como se

obtuvieron las variables que se mencionaron anteriormente, mismas que constan en el apartado
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3.7.1 Formulacion de la Hipétesis.

Variable independiente.- mejora de los procesos de servicios de inspeccion, esta
variable se obtuvo considerando los resultados de las encuestas, de las cuales se opto
unicamente por las respuestas encasilladas en la respuesta de -excelente-, ya que esta respuesta
dentro de la escala de Likert, se la considerd apropiada como referencia de meta de la total

satisfaccion de los clientes dentro de su percepcion de servicios y atencion recibida.

Para lo cual se asign6 el peso correspondiente a cada atributo o también conocida como
pregunta, el peso se considerd de entre 1 y 3, es decir el nivel de impacto que hubiera tenido

cada pregunta en cada item propuesto dentro del Plan de Accidn, son un total de once items. En

donde:

Peso 3 — Nivel de impacto: Alto.

Peso 2 — Nivel de impacto: Medio.

Peso 1 — Nivel de impacto: Bajo.

Una vez se establecieron los pesos, se busca conseguir los porcentajes de Mejora de
Procesos de los servicios por cada dimension, para lo cual se multiplica el porcentaje de
-excelente- que se obtuvo como opcidn de respuesta de cada atributo por el peso asignado de
acuerdo al nivel de impacto, por ejemplo: situandose en la primera mejora o item del Plan de
Accidn, dentro de este primer item, se procede a ubicar las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL y se asigna que nivel de impacto tiene dicha mejora en cada una de las
dimensiones, en este caso en la primera mejora propuesta, se asigno un peso de 1 como nivel

de impacto a la dimension elementos tangibles, este peso 1 es multiplicado por 54 que es la
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cantidad de porcentaje de encuestados que respondieron -excelente- para la dimension de
elementos tangibles, y es asi como se determina una regla de tres, es decir si ese 1 representa el
100% ¢ Cuanto es el 54% de ese numero 1 -peso asignado, nivel de impacto-? Y asi con cada
dimension dentro de su propia mejora, luego se suman todos los impactos de mejora de cada
dimension y se saca el total por cada mejora de procesos y por ultimo dicho resultado se divide
para el total de la ponderacion y asi se obtiene el impacto de mejora de procesos en porcentaje

por cada mejora.

Finalmente, se agrupan y se suman segiin cada dimension del modelo SERVQUAL, los
datos situados en la columna impactos en la mejora de procesos, luego se realiza la misma
dindmica sumando los datos situados en la columna peso o nivel de impacto de mejora vs.
dimension, luego se procede a dividir el total de la columna impactos en la mejora de
procesos para el total de la columna peso o nivel de impacto de mejora vs. dimension y es
asi como se obtiene la variable independiente de mejora de procesos, esta breve explicacion se

visualiza en la siguiente tabla:

Tabla 11. Obtencion de la Variable independiente, Mejora de Procesos.

MEJORA DE PROCESOS
Dimensiones método
it (oL Peso o Nivel de Impacto en la |Impacto en la mejora | Impacto enla |Impacto en la mejora
impacto de Mejora vs. mejora de de procesos 2022 mejora de de procesos 2023
Dimensidn procesos 2022 porcentajes procesos 2023 porcentajes
Elementos tangibles 18 9,7452 54% 15,5676 86%
Fiabilidad 29 19,7200 68% 24,6108 85%
Capacidad de respuesta 30 19,1250 64% 25,5405 85%
Seguridad 26 16,2500 63% 22,2523 86%
Empatia 27 15,9750 59% 23,1081 86%
TOTALES 130 80,8152 62% 111,0793 85%

Elaborado por: Autora
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El desarrollo practico y mas detallado para la obtencion de la variable independiente se

encuentra en el Anexo -Variable independiente-

Variable dependiente. - satisfaccion del cliente, se obtuvo considerando los resultados
de las encuestas, de las cuales se optd unicamente por las respuestas encasilladas en la respuesta
de -excelente-, ya que esta respuesta dentro de la escala de Likert, se la consider6d apropiada
como referencia de meta de la total satisfaccion de los clientes dentro de su percepcion de

servicios y atencion recibida.

Para lo cual, se distribuy6 un 100% entre cada dimension, es decir a cada dimension le
corresponde un peso del 20%, seguidamente cada peso fue dividido entre la cantidad de
atributos que tiene cada dimension o en otras palabras el 20% fue dividido para la cantidad de
preguntas que conforman la dimension a ser analizada, esto da como resultado el peso por cada
pregunta, para finalmente conocer el peso real que tiene la opcion de respuesta —excelente— por
cada dimension, lo cual se obtiene multiplicando el valor de porcentaje obtenido en la opcion
de respuesta —excelente— de la pregunta 1, esto por el peso de dicha pregunta y el resultado es

dividido para 100.

Una vez se conoce el peso porcentual de la opcion de respuesta -excelente- por cada
pregunta, se procede a sumar cada uno de ellos, es decir cada una de las preguntas que
conforman la dimensidn respectiva, de esta manera se obtiene el porcentaje de satisfaccion del
cliente por dimension, y por tltimo se suman todos estos resultados y es asi como se obtiene la
satisfaccion total de los clientes, expresado en porcentaje. A continuacion, se detalla el cuadro

con los resultados obtenidos como satisfaccion del cliente:
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Tabla 12. Obtencion de la Variable dependiente, Satisfaccion del cliente.

pimension Elementos Capacidad
Satisfaccion . Fiabilidad de Seguridad  Empatia
tangibles
, respuesta
Periodo
Ultimo trimestre 2022 61.50% 10.83% 13.60% 12.75% 12.50% 11.82%
Primer trimestre 2023 85.52% 17.30% 16.97% 17.03% 17.12% 17.10%

Elaborado por: Autora

El desarrollo practico para la obtencion de la variable dependiente se encuentra en los

Anexos -Pre encuesta satisfaccion- y -Post encuesta satisfaccion-

A continuacion, se adjuntan las tablas de manera resumida de los resultados de las

variables obtenidas:

Tabla 13. Resumen desglosado de las variables determinadas en porcentajes.

Elaborado por: Autora
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Mejora de procesos Satisfaccion de clientes
(Variable independiente) (Variable Dependiente)

Impacto en | Impacto en

Dimension
la mejora de | la mejora de
2022 2023
procesos procesos
2022 2023

Elementos tangibles 54,14% 86,49% 10,83% 17,30%
Fiabilidad 68,00% 84,86% 13,60% 16,97%
Capacidad de respuesta 63,75% 85,14% 12,75% 17,03%
Seguridad 62,50% 85,59% 12,50% 17,12%
Empatia 59,17% 85,59% 11,82% 17,10%
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Tabla 14. Resumen general de las variables determinadas en porcentajes.

Variable Variable
Periodo
independiente dependiente
2022 62,17% 61,50%
2023 85% 85,52%

Elaborado por: Autora

4.5.1. Ejecucion del analisis estadistico

El estudio estadistico de la presente propuesta metodologica, fue el andlisis de
correlacion, para lo cual se utilizd la herramienta IBM SPSS, que se trata de un software que al
ingresar las respectivas variables, procede a emitir los resultados de un analisis de correlacion
estadistico, para este caso en particular se buscaba identificar si ambas variables tienen relacion

en su variacion, lo cual ayudo a determinar las tendencias, la fuerza y la direccion de los datos.
Los resultados que se obtuvieron de este analisis estadistico fue el siguiente:

Para realizar el anélisis de correlacion estadistico, previamente se debe realizar una
prueba de normalidad de la data a ser analizada, para de tal manera determinar qué tipo de

prueba se aplicara.
Prueba de Normalidad:

1. Plantear las hipotesis.

Ho: Los datos tienen una distribucion normal.
Ha: Los datos no tienen una distribucion normal.
2. Nivel de significancia.

Confianza: 95%
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Significancia: 5%

3. Prueba estadistica a ejecutar.

Debido que se tiene menos de cincuenta datos, se utilizo6 la
prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Primero se copian desde Excel los datos que constan en la
tabla de variables y se pegan en la hoja de datos del software IBM
SPSS, para consecutivamente realizar los siguientes pasos: se elige
la opcidon analizar, luego se selecciona la opcion estadistica
descriptiva, seguidamente la opcion frecuencias, se retira el visto de
la opcion tablas de frecuencia, se selecciona grdficos, después se
quita el visto de la opcion grdficos con prueba de normalidad y
finalmente se selecciona aceptar.

Este proceso arroja como resultado el siguiente cuadro:

Tabla 15. Prueba de normalidad de Kolomogorov-Smirnov.

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl p
Mejora Procesos 0,260 2
Satisfaccion Cliente 0,260 2

Elaborado por: Autora
Un punto (.) en la significancia de la prueba de normalidad
del IBM SPSS indica que los datos no siguen una distribucién

normal con alta certeza estadistica, ya que esto significa un resultado

del 0,0001.
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4. Criterio de decision

Si p<0,05 rechazar la Ho y aceptar la Ha.

Si p>=0,05 aceptar la Ho y rechazar la Ha.

Por tal razén, ya que el resultado de p fue del 0,0001 se
procede a rechazar la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna,

la Ha indica que los datos no tienen una distribucién normal.

Analisis estadistico de correlacion:

1. Debido a que los datos no tienen una distribucion
normal, se aplica la correlacion de Spearman No Paramétrica y
se plantea la hipotesis:

Ho: p=0 No existe correlacion.

Ha: p# 0 Si existe correlacion.

2. Nivel de significancia: Alfa 0,05

3. Prueba estadistica, se aplica la Correlacion de
Spearman y en el software IBM SPSS se siguen los siguientes
pasos: trabajando con los mismos datos que fueron usados para
la prueba de normalidad, seleccionar la opcion analizar, después
se selecciona correlacionar, luego seleccionar la opcion
bivariadas, para después seleccionar la opcion pasar variables,
seleccionar en Spearman y finalmente aceptar.

Este analisis arroja como resultado el siguiente cuadro:
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Tabla 16. Analisis estadistico de Correlacion de Spearman.

Correlacion de Spearman de la mejora de procesos y satisfaccion del cliente

de la empresa Veripet

MejoraProcesos - SatisfaccionClientes 1 . 2

Elaborado por: Autora

Un punto (.) en la significancia bilateral del IBM SPSS
indica que el valor de p es menor que 0.001, es decir que la
correlacion o diferencia observada es muy poco probable que sea
un resultado del azar.

Es decir, indica una correlacion o diferencia altamente
significativa entre las variables.

4. Regla de decision:

Si p<0,05, aceptar la Ha y rechazar la Ho.

Si p>= 0,05, rechazar la Ha y aceptar la Ho.

5. Resultados y conclusiones:

Como p es menor que 0,05, se acepta la hipotesis alterna
y se rechaza la hipdtesis nula, es decir que si existe correlacion
entre ambas variables. Ademas, esta relacion es directa, es decir
a mayor mejora de procesos, mayor es la satisfaccion del cliente,
y finalmente se concluye que la relacion entre las dos variables
es muy intensa y la correlacion es muy alta ya que su correlacion

arroja 1.

66



UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

5. CONCLUSIONES

e FEn funcidn de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes,
basadas en la estructura del modelo SERVQUAL se identifico el porcentaje de satisfaccion
de los clientes, antes y después de la implementacion de la propuesta metodoldgica y
tecnologica, misma que estd basada en estrategias especificas para potenciar aquellos
procesos criticos de la organizacion, demostrando que la satisfaccion del cliente incrementd
en un 24,01%, concluyendo asi que el modelo SERVQUAL permitié identificar las
fortalezas y ain mas aquellas debilidades que generaban cuellos de botella para el

crecimiento de la empresa.

e En base al andlisis precedente detallado a lo largo de la presente propuesta
metodoldgica y tecnoldgica, se concluye que fue posible determinar aquellos factores que
influyen en el grado de satisfaccion de los clientes de la compaiia Veripet Cia. Ltda., estos
factores se presentan en el Plan de Accion que fue realizado e implementado, mismos que
fueron elaborados abordando las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL y el método

del Marketing mix de las 7Ps.

e Se concluye que gracias a los analisis estadisticos realizados a través del uso de
los siguientes softwares: Excel & IBM SPSS, se identificd que si existe correlacion entre
las dos variables planteadas. Ademas, esta relacion es directa, es decir a mayor mejora de
procesos, mayor es la satisfaccion del cliente, y finalmente se concluye que la relacion entre
las dos variables es muy intensa y la correlacion es muy alta ya que su correlacion arroja

como resultado 1.
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e A consecuencia de lo analizado, se determina que se logré disefiar una propuesta
de mejora de los procesos de los servicios de inspeccion industrial e hidrocarburifero que
brinda la empresa Veripet Cia. Ltda., esta propuesta basicamente esta detallada en el Plan
de Accion; sin embargo, los respectivos analisis de implementaciéon y detalles a mas
profundidad de dicha propuesta, estdn descritos a lo largo del presente estudio y en los

respectivos Anexos.

e En conclusioén, como andlisis financiero se demostrd que el ROI del presente
estudio es del 36%, lo que indica que la inversion que se realice en esta propuesta
metodoldgica generara una ganancia del 36% sobre el costo de la inversion, es decir por
cada unidad monetaria que se invierta se pretende obtener una ganancia del 36%,
considerando que es una ganancia establecida a un corto plazo de tres meses, ademas que
la inversion no es extremadamente alta, se determina que el 36% del ROI es una cantidad
razonablemente aceptada, ya que los ingresos no solo provendran del incremento de un 8%

de ventas, sino que también de ciertas reducciones de costos.
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6. RECOMENDACIONES

o Se recomienda el uso de herramientas que brinda actualmente la
tecnologia, para realizar célculos estadisticos que demuestren tendencias, asi como
también informen a la compaiia Veripet acerca del comportamiento de los datos que
manejan, ya que estas herramientas proporcionan datos concretos y reales, mismos que
ayudan a la toma de decisiones dentro de la compatfiia. Ademas, que usar estos softwares
como herramientas de trabajo, ahorraran tiempo para la empresa, ya que al hacer

calculos estadisticos de la forma tradicional, merecera mas horas de inversion.

. Se recomienda monitorear de manera trimestral las ventas realizadas,
comparandolas con los historicos de ventas de afios anteriores, asi como también se
recomienda ajustar los andlisis financieros a otros métodos que brindan informacion
acerca de la entrada y salida de efectivo dentro de un periodo establecido, asi como
también dan a conocer la evaluacion de inversion, entre estos se encuentran las

herramientas: Flujo de caja, la TIR, el VAN, entre otras.

° Se recomienda revisar los KPI's alcanzados, dos veces al afio, se lo puede
hacer semestralmente, para conocer si fueron o no alcanzadas las metas propuestas al
iniciar el afio, esto servird para tomar correctivos en los procesos o a su vez modificar
dichos KPI's. Dentro de esta recomendacion también es relevante sugerir el
mantenimiento de Norma ISO 9001:2015, misma que denota una aportacion importante

en la sostenibilidad de la empresa.
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o Finalmente, pese a que no se logrd obtener el 100% de satisfaccion de
los clientes, se recomienda continuar en la busqueda de alcanzar dicho porcentaje,
tomando el pulso constantemente de la satisfaccion de los clientes de la empresa Veripet
Cia. Ltda., esto con el objetivo de adaptarse a las nuevas exigencias y necesidades del

mercado al cual pertenece la compaiia.
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8. ANEXOS

Anexo 1.- Descripcion de clientes y sus caracteristicas.

Clientes de Mayor Frecuencia

Que durante los tres afios 2020 / 2021
/ 2022 ¢ inicios del 2023, el cliente
requiri6 los servicios de manera
consecutiva segin la vigencia de los
certificados de inspeccion emitidos
por la empresa Veripet Cia. Ltda, asi
como también se considero la cantidad
de equipos, tanques, vehiculos que
disponga dicho cliente. Lo cual
demostr6 que el cliente ha contratado

a la empresa de manera consecutiva.

Clientes de Menor frecuencia

Que durante los tres afios 2020 / 2021
/2022 e inicios del 2023, el cliente no
requirid los servicios de manera
consecutiva segun la vigencia de los
certificados de inspeccion emitidos
por la empresa Veripet Cia. Ltda, asi
como también se considero la cantidad
de equipos, tanques, vehiculos que
disponga dicho cliente. Lo cual
demuestre que no ha contratado a la

empresa de manera consecutiva.

Elaborado por: Autora
Fuente: Empresa Veripet.
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Anexo 2.- Modelo de Pre encuesta y post encuesta, modelo SERVQUAL

[ ENCUESTA A CLIENTES DE LA
EMPRESA VERIPET ISO/IEC 17020:2013
ORGANISMO DE INSPECCION.

* Por cada pregunta, seleccionar una inica opcion a su criterio que considere entre

Excelente v Malo.

1.  Registre su Nombre y/o Empresa:

2. (El personal de la empresa Veripet cumple con lo prometido?
Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo
bueno

Su

3. Ante cualquier inconveniente suyo, se ve el interés en solucionarlo por parte de la

empresa Veripet?
Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo
bueno

Su
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4. ;Considera que el o los servicios que realiza la empresa Veripet, son optimos y efectivos?

Marca solo un dvalo por fila.

Mu
Excelente Bueno  Regular  Malo

5. ;Eltiempo de respuesta al trabajo solicitado por usted a la empresa Veripet, es rapido?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular  Malo
bueno
Su — —_ - —_ —
| | \ _

6.  ;Su(s) informe(s) o Memorias Técnicas llegaron sin errores?
Marca solo un dvalo por fila.

Muy

Excelente Bueno  Regular Malo

bueno
Su — — — — —
(- ./ _J (- L

7. ;El personal de Veripet, comunica claramente los pasos a seguir para la realizacion de un

servicio requerido por usted?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular  Malo
bueno
Su — ~ 5 ~ -
o O C ) O
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8.  ;Nuestro personal le brinda un servicio agil?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo
bueno
Su - o -"_\): C ) )
L - p— _— —
respuesta:

9. ;Considera que nuestro personal esta siempre dispuesto a brindarle ayuda: previo, durante
y posterior al servicio realizado?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo
bueno
Su e &) I/' &) ' F, ~ Iy '\I
s A A S - — A s
respuesta:

10.  ;Considera que nuestro personal en su gran mayoria no esta demasiado ocupado para

atender a sus preguntas y/o requerimientos?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular  Malo
bueno
Su ~— — — — —
— S PR S L
respuesta:

11.  ;La informacion suministrada por los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet, es
confiable?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular  Malo
bueno

Su E

A
—
A
~
Yy
—

78



UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

12.  ;Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet, respetan los parametros de

seguridad?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular  Malo
bueno
Su N ) — Y Y
A S \ / A g,

13. ;Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet poseen el conocimiento necesario

para resolver los problemas que a usted se le presenten referente al servicio brindado?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular  Malo

bueno
Si e £ Y Py =, _—
iy O O O < O

14.  ;Considera que los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet, son amables en la

atencion brindada?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular  Malo
bueno
Su — ) — — —
) ) - (-

15.  ;Considera que el personal le brinda una atencion personalizada?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo

bueno
Su Y T Pt I -
L L / ) -
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16. ;Considera que el horario de trabajo de la compania Veripet, es el adecuado para la

atencion a sus clientes?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy

Excelente Bueno  Regular Malo
bueno
Su — — — — -
) N ) _/ _J (N
17.  ;Los trabajadores de la empresa Veripet, son atentos ante cualquier duda que se le

presente a usted como cliente?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo
bueno

Su

18. ;Los gerentes y trabajadores de la compaiia Veripet, muestran preocupacion por errores

cometidos?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo
bueno

Su — — P— -
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19.  ;Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet, comprenden las necesidades de sus

clientes?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular  Malo

bueno
Su — —_ — — -
() () -, - -

20.  ;Encuentra nuestras instalaciones (patios de inspeccion y oficinas) amplias y atractivas?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo
bueno
Su Pt T FamY Ty I/' '\I
I\ /: | /: \ v :\ y A ry
respuesta:
21.  El personal de Veripet, tiene apariencia pulcra?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo
bueno
Su — — — — )
A s 4 \ / N A

22.  ;Encontro la instalaciones (patios de inspeccion y oficinas) limpias y ordenadas?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo

bueno
Su Pt Ty F, \ T S
\ /: \ /: p— 4 ( _/I
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23.  ;Considera que los equipos y las instalaciones de la empresa Veripet, son modernos?

Marca solo un dvalo por fila.

Muy
Excelente Bueno  Regular Malo
bueno
Su P—

24.  Sitienes algiin comentario o sugerencia, escribelo a continuacion.

Este contenido no ha side creado ni aprobado por Google.

Google Formularios
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Anexo 3.- Resultados de la pre encuesta.

SUMA 136 64 0 0 0 200
. o | . Excelent| Muy
Dimension | item Atributo (aspecto valorado) . bueno Bueno | Regular | Malo | Suma
6 |(El personal de Veripet, comunica claramente los pasos a 23 17 0 0 0 40
7 |¢Nuestro personal le brinda un servicio agil? 26 14 0 0 0 40
(Considera que nuestro personal esta siempre dispuesto a
Capacidad | 8 [|brindarle ayuda: previo, durante y posterior al servicio 30 10 0 0 0 40
de resuesta realizado?
(Considera que nuestro personal en su gran mayoria no
9 |esta demasiado ocupado para atender a sus preguntas y/o 23 16 1 0 0 40
requerimientos?
SUMA 102 57 1 0 0 160
A L, . Excelent| Muy
Dimensién | item Atributo (aspecto valorado) o bueno Bueno | Regular | Malo | Suma
;La informacion suministrada por los trabajadores y
10 |¢ ) 25 15 0 0 0 40
gerentes de la empresa Veripet, es confiable?
. . (Los traba_]ador,es y gerentes de .la empresa Veripet, 24 15 1 0 0 40
Seguridad respetan los parametros de seguridad?
(Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet poseen
12 |el conocimiento necesario para resolver los problemas que 26 14 0 0 0 40
a usted se le presenten referente al servicio brindado?
SUMA 75 44 1 0 0 120
. o | . Excelent| Muy
Dimensién | item Atributo (aspecto valorado) o bucno Bueno | Regular | Malo | Suma
13 (,anmdera que los trabajadores'}'/ gerjcntes de la empresa 23 17 0 0 0 40
Veripet, son amables en la atencion brindada?
14 (Considera que el personal le brinda una atencion 29 1 0 0 0 40
personalizada?
Considera que el horario de trabajo de la compafiia
5 |¢Considera que el horario de trabajo de la compai 27 13 0 0 0 40
Empatia Veripet, es el adecuado para la atencion a sus clientes?
P ;Los trabajadores de la empresa Veripet, son atentos ante
16 . . 23 17 0 0 0 40
cualquier duda que se le presente a usted como cliente?
17 (Los gerentes y trabajadores de la compaiiia Veripet, 20 20 0 0 0 40
muestran preocupacion por errores cometidos?
;Los trabajad tes de | Veripet,
18 ¢ os trabajadores y gerentes de la empresa Veripe 20 20 0 0 0 40
comprenden las necesidades de sus clientes?
SUMA 142 98 0 0 0 240
A ., . Excelent| Muy
Dimensién | item Atributo (apecto valorado) o bueno Bueno | Regular | Malo | Suma
19 &Egcuentra ngestras mstglacwnes (patios de inspeccion y 19 20 0 0 0 39
oficinas) amplias y atractivas?
Elementos 20 | (El personal de Veripet, tiene apariencia pulcra? 21 19 0 0 0 40
¢ E 5 Jas instalaci p - — i
tangibles | 21 | nc.ontro as instalaciones (patios de inspeccion y oficinas) 20 19 0 0 0 39
limpias y ordenadas?
(Considera que los equipos y las instalaciones de la
22 . . 25 14 0 0 0 39
empresa Veripet, son modernos?
SUMA 85 72 0 0 0 157

Fuente: servqual

Elaborado por: Autora
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Anexo 4.- Resultados de la post encuesta

(Considera que el horario de trabajo de la compariia
15 . . R 31 6 0 0 0 37
. i Veripet, es el adecuado para la atencion a sus clientes?
mpatia
16 | ¢Los trabajadores de la empresa Veripet, son atentos ante 32 5 0 0 0 37
cualquier duda que se le presente a usted como cliente?
17 ¢Los gerentes y h‘ab:a:]adores dela compatia Veripet, 1 5 0 0 0 37
muestran preocupacion por errores cometidos?
; Los trabajadores y gerentes de la empresa Veripet,
18 | ¢ ) Y& rmpresa Verip 32 5 0 0 0 37
comprenden las necesidades de sus clientes?
SUMA 190 32 0 0 0 222
M
Dimensién| item Atributo (aspecto valorado) Excelente buelz) Bueno | Regular | Malo | Suma
19 [,Er.lcuentra nl.lestras mst'filamones (patios de inspeccion y 3 5 0 0 0 37
oficinas) amplias y atractivas?
Elementos 20 | (El personal de Veripet, tiene apariencia pulcra? 32 5 0 0 0 37
tangibles | 21 ifEnclontro las instalaciones (patios de inspeccion y oficinas) 32 5 0 0 0 37
limpias y ordenadas?
;, Considera que los equipos y las instalaciones de la
2 ¢ d qupos ¥ 32 5 0 0 0 37
empresa Veripet, son modernos?
SUMA 128 20 0 0 0 148
Fuente: servqual
FElaborado por: Autora
Anexo S.- Perfiles y requisitos del personal.
PERFILES Y REQUISITOS

Gerente General

lider.

Perfil: Educacidn superior tercer nivel,
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Requisitos: Conocimientos de
administraciéon de empresas.
-Conocimiento de contabilidad y
finanzas.

-Conocimiento y manejo de programas
de computacion

-Conocimiento de sistemas de gestidon de
calidad

-Conocimiento de Normas Técnicas

Asistente de Calidad

Perfil: Estudios Superiores en carreras
técnicas y conocimiento de sistemas de
gestion de calidad.

Requisitos: -Conocimientos de
programas de computacion.

- Conocimiento de administracién de
empresas.

-Iniciativa y creatividad para solucionar
problemas.

- Confiable y discreto en el manejo de
informacion.

-Buen manejo de relaciones humanasy
trato al cliente externo como interno.

Asistente de Gerencia

Perfil: Estudios universitarios

Requisitos: -Conocimientos de
programas de computacion.

- Conocimiento de administracion de
empresas.

-Iniciativa y creatividad para solucionar
problemas.

- Confiable y discreto en el manejo de
informacién.

-Buen manejo de relaciones humanasy
trato al cliente externo como interno.

Asistente Administrativa

Perfil: Bachiller, un afio de experiencia
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Requisitos: - Conocimiento y manejo de
programas de computacion.

-Buena capacidad para relacionarse con
personas pares o superiores.

-Iniciativa y creatividad para solucionar

problemas.

-Adaptacion a trabajo bajo presién.

Inspectores técnicos asignados

Perfil y requisitos: Segun lo indicado en
el Anexo 10.2 (Anexo B: Perfiles de
inspectores técnicos, segun Registro
Oficial N2 43 23/08/2013 y Anexo C del
Registro Oficial N2 500 Suplemento
03/06/2019), en cada servicio especifico
al que califiquen, conforme al Alcance de
servicios que tenga Veripet.

Técnico de Sistemas

Perfil: Estudios y capacitaciones en
software, sistemas, tecnologias de la
informacion.

Requisitos: -Buena capacidad para
relacionarse con personas pares o
superiores.

-Iniciativa y creatividad para solucionar
problemas.

-Adaptacion a trabajo bajo presién.

Contadora

Perfil: Estudios universitarios en
Contabilidad

Requisitos: -Gran iniciativa y agilidad en
la solucidn de problemas.

- Responsabilidad

-Discrecion

-Honestidad

Elaborado por: Autora
Fuente: Empresa Veripet.

86




UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ECUADOR

Anexo 6.- Determinacion de la Variable dependiente, altimo trimestre 2022.

Peso

Peso

Muy S o .. | Pesode
Dimension | item | Atributo (aspecto valorado) | Excelente Muy Bueno | Suma oExcelente bueno (])3ueno §uma distribuido | distribuido la opcion
bueno % 0 % % por por
% . Excelente
atributo pregunta
(El personal de la empresa
1 | Veripet cumple con lo 29 11 0 40 72,50% |27,50%| 0% |100% 4% 3%
prometido?
(Ante cualquier inconveniente
5 | Suyo, se ve el interés en 24 16 0 | 40 60% | 40% | 0% |100% 4% 2%
solucionarlo por parte de la
empresa Veripet?
(Considera que el o los
Fiabilidad ici i
3 | Serviclos que’rea}hza la empresa 24 16 0 40 60% 40% 0% |100% 20% 4% 2%
Veripet, son 6ptimos y
efectivos?
(El tiempo de respuesta al
4 | trabajo solicitado por usted a la 27 13 0 40 68% 33% 0% | 100% 4% 3%
empresa Veripet, es rapido?
5 | ¢Su(s) informe(s) o Memorias 32 8 0 40 80% 20% | 0% |100% 4% 3%
Técnicas llegaron sin errores?
SUMA 136 64 0 200 68% 32% 0% | 100% 20% 14%
Muy Peso Peso Peso de
Dimension | item | Atributo (aspecto valorado) | Excelente Muy Bueno | Suma oExcelente bueno (})Bueno (')Suma distribuido | distribuido la opcidon
bueno % %0 %0 por por
% . Excelente
atributo pregunta
Capacidad (El personal de Veripet,
de 6 | comunica claramente los pasos 23 17 0 40 58% 43% 0% | 100% 20% 5% 3%
respuesta a seguir para la realizacion de
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un servicio requerido por
usted?

(Nuestro personal le brinda un
servicio agil?

26

14

40

65%

35%

0%

100%

(Considera que nuestro
personal esta siempre dispuesto
a brindarle ayuda: previo,
durante y posterior al servicio
realizado?

30

10

40

75%

25%

0%

100%

(Considera que nuestro
personal en su gran mayoria no
estd demasiado ocupado para
atender a sus preguntas y/o
requerimientos?

23

16

40

58%

40%

3%

100%

SUMA

102

57

160

64%

36%

1%

100%

5%

3%

5%

4%

5%

3%

20%

13%

Dimension

item

Atributo (aspecto valorado)

Excelente

bueno

Bueno

Suma

Excelente
%

Muy
bueno
%

Bueno
%

Suma
%

Peso
distribuido
por
atributo

Peso
distribuido
por
pregunta

Peso de
la opcidon
Excelente

Seguridad

10

(La informacion suministrada
por los trabajadores y gerentes
de la empresa Veripet, es
confiable?

25

15

40

63%

38%

0%

100%

11

(Los trabajadores y gerentes
de la empresa Veripet, respetan
los parametros de seguridad?

24

15

40

60%

38%

3%

100%

12

(Los trabajadores y gerentes de
la empresa Veripet poseen el
conocimiento necesario para
resolver los problemas que a
usted se le presenten referente
al servicio brindado?

26

14

40

65%

35%

0%

100%

SUMA

75

44

120

88

63%

37%

1%

100%

20%

7%

4%

7%

4%

7%

4%

20%

13%
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Peso Peso
Muy S o .. | Pesode
Dimension | item | Atributo (aspecto valorado) | Excelente Muy Bueno | Suma Excelente bueno Bueno | Suma | distribuido | distribuido la opcion
bueno % % % por por
% . Excelente
atributo pregunta
(Considera que los
13 trabajadores y gerentes de la 23 17 0 40 589 43% 0% |100%
empresa Veripet, son amables
en la atencion brindada? 3% 2%
(Considera que el personal le
14 | brinda una atencion 29 11 0 40 73% 28% 0% | 100%
personalizada? 3% 2%
(Considera que el horario de
5 | trabajo dela compafiia Veripet, | ), 13 ] 0 | 40 | 68% | 33% | 0% |100%
es el adecuado para la atencion
a sus clientes? 3% 2%
Empatia (Los trabajadores de la 20%
5 ()
16 |CcmPpresa Veripet, son atentos 23 17 | 0 | 40 | 58% | 43% | 0% |100%
ante cualquier duda que se le
presente a usted como cliente? 3% 2%
(Los gerentes y trabajadores de
17 |1a compania Veripet, muestran | 20 | 0 | 40 | 50% | 50% | 0% |100%
preocupacion por errores
cometidos? 3% 2%
(Los trabajadores y gerentes
1g |de la empresa Veripet, 20 20 | 0 | 40 | 50% | 50% | 0% |100%
comprenden las necesidades de
sus clientes? 3% 2%
SUMA 142 98 0 240 59% 41% 0% | 100% 20% 12%
Peso Peso
Muy S . .. |Pesode
Dimension | item | Atributo (aspecto valorado) | Excelente Muy Bueno | Suma Excelente bueno Bueno | Suma | distribuido | distribuido la opcidon
bueno % % % por por
% . Excelente
atributo pregunta
Elementos | | | ; Encuentra nuestras 19 20 | 0 | 39 | 49% | 51% | O [100%| 20% 5% 2%
tangibles instalaciones (patios de
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inspeccion y oficinas) amplias
y atractivas?

(El personal de Veripet, tiene

Satisfaccion ultimo trimestre 2022

61,50%

Elaborado por: Autora
Fuente: Servqual

90

20 L 21 19 40 53% 48% 100%
apariencia pulcra?
(Encontro las instalaciones

21 | (patios de inspeccion y 20 19 39 51% 49% 100%
oficinas) limpias y ordenadas?
(Considera que los equipos y

22 | las instalaciones de la empresa 25 14 39 64% 36% 100%
Veripet, son modernos?

SUMA 85 72 157 54% 46% 100%

5% 3%
5% 3%
5% 3%
20% 11%
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Anexo 7.- Determinacion de la Variable dependiente, primer trimestre 2023.

Peso Peso
. Mu S o Peso de
. | Atributo (aspecto Muy Excelente y distribuido | distribuido ..
Dimensién | item Excelente Bueno | Suma bueno | Bueno % | Suma % la opcion
valorado) bueno % por por
% atributo pregunta Excelente
¢El personal de la empresa
1 | Veripet cumple con lo 32 5 0 37 86% 14% 0 100% 4% 3,46%
prometido?
éAnte cualquier
inconveniente suyo, se ve el
2 | interés en solucionarlo por 31 6 0 37 84% 16% 0 100% 4% 3,35%
parte de la empresa
Veripet?
éConsidera que el o los
Fiabilidad 3 servicios que. realiza la 31 6 0 37 84% 16% 0 100% 0% 4% 3,35%
empresa Veripet, son °
Optimos y efectivos?
éEl'tiempo de respuesta al
o solici
4 |trabajo solicitado por usted 31 6 0 | 37 | 8% | 16% 0 100% 4% 3,35%
a la empresa Veripet, es
rapido?
éSu(s) informe(s) o
5 Memorias Técnicas llegaron 32 5 0 37 86% 14% 0 100% 4% 3,46%
sin errores?
SUMA 157 28 0 185 85% 15% 0 100% 20% 17%
Peso Peso
Muy N S Peso de
. . M Excelent distribuido | distribuid .
Dimension | item | Atributo (aspecto valorado) | Excelente uy Bueno | Suma xcelente bueno | Bueno % | Suma % Istribuido ) distribuido la opcidn
bueno % por por
% atributo pregunta Excelente
¢El personal de Veripet,
Capacidad comunica claramente los
de 6 | pasos a seguir parala 31 6 0 37 84% 16% 0 100% 20% 5% 4,19%
respuesta realizacidn de un servicio
requerido por usted?
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¢Nuestro personal le brinda
un servicio agil?

31

37

84%

16%

100%

éConsidera que nuestro
personal esta siempre
dispuesto a brindarle ayuda:
previo, durante y posterior
al servicio realizado?

32

37

86%

14%

100%

¢Considera que nuestro
personal en su gran mayoria
no estd demasiado ocupado
para atender a sus
preguntas y/o
requerimientos?

32

37

86%

14%

100%

SUMA

126

22

148

85%

15%

100%

5%

4,19%

5%

4,32%

5%

4,32%

20%

17%

Dimension

item

Atributo (aspecto valorado)

Excelente

Muy
bueno

Bueno

Suma

Excelente
%

Muy
bueno
%

Bueno %

Suma %

Peso
distribuido
por
atributo

Peso
distribuido
por
pregunta

Peso de
la opcion
Excelente

Seguridad

10

¢Lainformacion
suministrada por los
trabajadores y gerentes de
la empresa Veripet, es
confiable?

31

37

84%

16%

100%

11

éLos trabajadores y
gerentes de la empresa
Veripet, respetan los
parametros de seguridad?

32

37

86%

14%

100%

12

éLos trabajadores y gerentes
de la empresa Veripet
poseen el conocimiento
necesario para resolver los
problemas que a usted se le
presenten referente al
servicio brindado?

32

37

86%

14%

100%

SUMA

95

16

111

92

86%

14%

100%

20%

6,7%

5,59%

6,7%

5,77%

6,7%

5,77%

20%

17%
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Peso Peso
Muy o o Peso de
.y . M Excelent distribuido | distribuid .,
Dimension | item | Atributo (aspecto valorado) | Excelente uy Bueno | Suma xcelente bueno | Bueno % | Suma % Istribuido ) distribuido la opcion
bueno % por por
% . Excelente
atributo pregunta
éConsidera que los
trabajadores y gerentes de
13 |la empresa Veripet, son 31 6 0 37 84% 16% 0% 100%
amables en la atencion
brindada? 3,33% 2,79%
¢Considera que el personal
14 | le brinda una atencién 32 5 0 37 86% 14% 0% 100%
personalizada? 3,33% 2,88%
¢Considera que el horario de
15 | trabajo dela compafia 31 6 0o | 37 84% | 16% 0% 100%
Veripet, es el adecuado para
la atencidn a sus clientes? 3,33% 2,79%
Empatia ¢éLos trabajadores de la
empresa Veripet, son 20%
16 | atentos ante cualquier duda 32 5 0 37 86% 14% 0% 100%
que se le presente a usted
como cliente? 3,33% 2,88%
éLos gerentes y trabajadores
17 | delacompaiia Veripet, 32 5 0 37 86% | 14% 0% 100%
muestran preocupacion por
errores cometidos? 3,33% 2,88%
éLos trabajadores y
1g | gerentes de la empresa 32 5 0 37 86% | 14% 0% 100%
Veripet, comprenden las
necesidades de sus clientes? 3,33% 2,88%
SUMA 190 32 0 222 86% 14% 0% 100% 20% 17%
Peso Peso
Muy N . |Pesode
-y . M Excelent distribuido | distribuid .,
Dimension | item | Atributo (aspecto valorado) | Excelente Wy Bueno | Suma xeelente bueno | Bueno % | Suma % tstribuido | distribuido la opcion
bueno % por por
% . Excelente
atributo pregunta
¢Encuentra nuestras
Elementos instalaci tios d
. 19 | Instalaciones (patios de 32 5 0 | 37 86% | 14% 0% 100% 20% 5% 4,32%
tangibles inspeccioén y oficinas)

amplias y atractivas?
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20

¢El personal de Veripet,
tiene apariencia pulcra?

32

37

86%

14%

0% 100% 5%

4,32%

21

¢Encontrd las instalaciones
(patios de inspeccidn y
oficinas) limpias y
ordenadas?

32

37

86%

14%

0% 100% 5%

4,32%

22

éConsidera que los equipos
y las instalaciones de la
empresa Veripet, son
modernos?

32

37

86%

14%

0% 100% 5%

4,32%

SUMA

128

20

148

Elaborado por: Autora
Fuente: Servqual

94

86%

14%

0% 100% 20%

17%

100%

Satisfaccion cliente primer trimestre 2023

85,52%
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Anexo 8.- Determinacién de la Variable independiente: Ultimo trimestre 2022 y primer trimestre 2023.

PLAN DE ACCION

Mejora

Actividades

DIMENSIONES DEL
MODELO SERVQUAL

Peso o Nivel
de impacto
de Mejora
vs.
Dimensién

Impacto en la mejora
de procesos

Nivel de Satisfaccion de
los clientes inicial (previo a
la propuesta de mejora)
ultimo trimestre 2022

Nivel de Satisfaccion de
los clientes (posterior a la
propuesta de mejora)
primer trimestre 2023

Primer
trimestre
2023

Ultimo
trimestre
2022

Muy

Bueno
bueno

Excelente

Excelente

Muy
bueno

Bueno

Reestructuracién
de KPIs dentro
dela
organizacion
Veripet, que
fortalezca e
incentive a la
mejora continua
dentro de la
organizacién

Mantener indicadores del 2022
a excepcion de:

En el drea de RRHH se
incrementa un KPI el cual
consiste en:

Desarrollar en los trabajadores
el enfoque al sentido de
pertenencia empresarial en al
menos el 50% durante el afio
2023.

Este KPI se cuantificara en de la
siguiente manera:

Fomentar el trabajo en equipo
por departamento (25%)
Construir relaciones de
confianza entre jefe y colabores
(25%)

Reconocer sus logros
trimestralmente (25%)

Brindar oportunidades de
carrera organizacional (25%)
En el drea de VENTAS:
Incrementar la meta de
satisfaccién del cliente al 98%
en el afio 2023.

Reestructurar el KPI de ventas a

Elementos tangibles

0,5414 0,8648649

54% 46% 0%

86%

14%

0%

Fiabilidad

2,0400 2,5459459

68% 32% 0%

85%

15%

0%

Capacidad de respuesta

1,2750 1,7027027

64% 36% 1%

85%

15%

0%

Seguridad

0,6250 0,8558559

63% 37% 1%

86%

14%

0%

Empatia

1,7750 2,5675676

59% 41% 0%

86%

14%

0%
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un incremento del 8% en el afio
2023.

10 6,2564 8,5369
62,56% 85%
;\:I::‘(Z:‘sr: I:| Capacitar al personal en Elementos tangibles 1 0,54140127 | 0,8648649 |  54% 46% | 0% 86% 14% | 0%
cliente por parte atencidn al cliente, con Fiabilidad 3 2,04 2,5459459 |  68% 32% 0% 85% 15% | 0%
de cada metodologias modernas que | . -4 e respuesta 3 1,9125 |2,5540541| 64% | 36% | 1% | 85% | 15% | 0%
laborador d busquen cumplir con las
cols eomr;rs;a € expectativas de los clientes de la | Seguridad 2 1,25 1,7117117 63% 37% 1% 86% 14% 0%
VERIPET. empresa. Empatia 3 1,775 2,5675676 59% 41% 0% 86% 14% 0%
12 7,51890127 | 10,244144
63% 85%
Realizar el Elemen neibl 1 0,54140127 | 0,8648649 |  54% 46% | 0% 86% 14% | 0%
ementos tangibles
seguimiento T o o . . o .
correspondiente Fiabilidad 3 2,04 2,5459459 68% 32% 0% 85% 15% 0%
alas ) Capacidad de respuesta 3 1,9125 2,5540541 64% 36% 1% 85% 15% 0%
. d Establecer un registro de
renovalcalgnes € Seguimiento de C“entes, Segur|dad 2 1,25 1,7117117 63% 37% 1% 86% 14% 0%
e identificando las fechas de
certificaciones . .
e caducidad de sus equipos y
emitidas a los . .
) i gestionar mediante
diferentes items . .
inspeccionados comunicaciones con el cliente
p las respectivas renovaciones. 3 1,775 2,5675676 59% 41% 0% 86% 14% 0%
tal como:
autotanques,
equipos de izaje,
magquinaria etc. Empatia
12 7,51890127 | 10,244144
63% 85%
Automatizar los Elementos tangibles 1 0,54140127 | 0,8648649 | 54% | 46% | 0% 86% 14% | 0%
registros de
inspgelccién que Fiabilidad 3 2,04 2,5459459 68% 32% 0% 85% 15% 0%
permita A“mmat'zfnrffriee”serac'°” de | apacidad de respuesta 3 1,9125 |2,5540541| 64% | 36% | 1% 85% | 15% | 0%
disminuir Seguridad 3 1,875 |2,5675676 | 63% 37% | 1% 86% 14% | 0%
errores en las
memorias Empatia 1 0,59166667 | 0,8558559 | 59% | 41% | 0% 86% | 14% | 0%
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técnicas
entregadas a los
clientes
11 6,96056794 | 9,3882883
63% 85%
Tener una ) Elementos tangibles 3 1,62420382 | 2,5945946 54% 46% 0% 86% 14% 0%
Requerir al proveedor de TICs
ac:l?ar]is;(:(:gen un Informe Mensual acerca del | Fiabilidad 3 2,04 2,5459459 68% 32% 0% 85% 15% 0%
control de Iay estatus, mejoras y/o cambios | Capacidad de respuesta 3 1,9125 2,5540541 64% 36% 1% 85% 15% 0%
pagina web de la que se hayan realizado e?'la Seguridad 3 1,875 2,5675676 |  63% 37% 1% 86% 14% | 0%
pagina web de la compaiiia.
empresa. Empatia 2 1,18333333 | 1,7117117 | 59% 41% | 0% 86% 14% | 0%
14 8,63503715 | 11,973874
62% 86%
Ubicar a la Elementos tangibles 3 1,62420382 | 2,5945946 54% 46% 0% 86% 14% 0%
|
e"éi;e;z Zze Fiabilidad 2 136 |1,6972973| 68% | 32% | 0% 85% | 15% | 0%
Bﬂsqueda Capacidad de respuesta 3 1,9125 2,5540541 64% 36% 1% 85% 15% 0%
Universal Seguridad 3 1,875 |2,5675676 | 63% 37% | 1% 86% 14% | 0%
Goc:?rI:ereor; los Inversidon en marketing digital,
respultados de es decir pagar por publicidad en
busqueda por Google.
palabras o frases 1 0,59166667 | 0,8558559 |  59% 41% | 0% 86% 14% | 0%
que refieran a
los servicios que
brinda la
empresa. Empatia
12 7,36337049 | 10,269369
61% 86%
£l do de | Elementos tangib|es 1 0,54140127 | 0,8648649 54% 46% 0% 86% 14% 0%
mercado de la .
compafiia Proceder con una revision de | Fiapilidad 1 0,68 0,8486486 | 68% 32% | 0% 85% 15% | 0%
. . precios y que estos se puedan - o o . . . .
Verlp?t, eX|,ge ajustar alo que los clientes Capac|dad de respuesta 1 0,6375 0,8513514 64% 36% 1% 85% 15% 0%
:‘:sﬁf;.r:oa: esperan recibir. Seguridad 1 0,625 |0,8558559 | 63% 37% | 1% 86% 14% | 0%
' Empatia 3 1,775 2,5675676 59% 41% 0% 86% 14% 0%
7 4,25890127 | 5,9882883
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61% 86%
La demandaddtlé Elementos tangibles 2 1,08280255 | 1,7297297 |  54% 46% | 0% 86% 14% | 0%
este sector de
. NT 0, ) 0, 0, 0, 0,
mercado busca Fiabilidad 2 1,36 1,6972973 68% 32% 0% 85% 15% 0%
créditos Capacidad de respuesta 3 1,9125 2,5540541 64% 36% 1% 85% 15% 0%
directos, es decir Seguridad 3 1,875 |2,5675676 | 63% 37% | 1% 86% 14% | 0%
requieren que
las empresas
entreguen los
informes
previamente
para posterior | Implementar un sistema de
realizar los cobro mediante Datafast, ya
pagos, esta que esto facilitara a los clientes 3 1,775 2,5675676 59% 41% 0% 86% 14% 0%
situacion genera | proceder con los pagos con
una cartera tarjetas de crédito, que de tal
vencida de manera el dinero ya seria
cobro bastante | saldado directamente con el
extensa parala | banco, asi se dispondria de mas
empresa. flujo en efectivo. Empatia
13 8,00530255 | 11,116216
62% 86%
Mej;)_ra{‘ el Colocar los contactos de las Elementos tangibles 1 0,54140127 | 0,8648649 |  54% 46% | 0% 86% 14% | 0%
procedimiento | . onas a quien se pueden o | Fiabilidad 3 2,04 |2,5459459 | 68% | 32% | 0% 85% | 15% | 0%
de Quejas 'y deb I ias y/
Reclamos, para eben realizar quejas y/o Capacidad de respuesta 3 1,9125 | 2,5540541 64% 36% 1% 85% 15% 0%
. reclamos, aqui se debe
proporcionar especificar horarios de atencién, | Seguridad 3 1,875 2,5675676 63% 37% 1% 86% 14% 0%
una informacion .
, nombres, cargos, e-mails y
mas clara a X
. numeros de contactos celular
quienes .
conforman la | Gue dispongan de WhatsAppy 3 1,775 |2,5675676 | 59% 41% | 0% 86% 14% | 0%
ndmero convencional con su
empresay a sus . 9
. respectiva extension. ,
clientes. Empatia
13 8,14390127 11,1
63% 85%
Determinar los | Realizar un listado que detalle . 1 0,54140127 | 0,8648649 54% 46% 0% 86% 14% 0%
. . . Elementos tangibles
requisitos de | los requisitos que los clientes
cada servicioy | deben preparar previo a la 3 2,04 2,5459459 68% 32% 0% 85% 15% 0%

Fiabilidad
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comunicarlos de | ejecucién de cada servicio que o o o o o o
manera eficaz al | se lo requieray junto a las Capacidad de respuesta 3 1,912 2,5540541 64% 36% % 85% 15% 0%
cliente. ofertas enviar estos requisitos; 5 dad 2 1’25 1’7117117 63% 37% 1% 86% 14% 0%
asi como también proporcionar | 2€gurida
de esta informacidn a las
personas encargadas de los
patios de inspeccion de la 2 1,18333333 | 1,7117117 | 59% | 41% | 0% 86% | 14% | 0%
empresa, ubicados en Quito, El
Sacha y Guayaquil y ellos se lo
puedan entregar a los clientes. Empatia
11 6,92723461 | 9,3882883
63% 85%
Crear nuevas . 3 1,62420382 | 2,5945946 |  54% 46% | 0% 86% 14% | 0%
tecnologias que Elementos tangibles
fa;”‘teg el' Fiabilidad 3 2,04 25459459 | 68% | 32% | 0% 85% | 15% | 0%
trabajo de la
empresa, que . 3 1,9125 2,5540541 64% 36% 1% 85% 15% 0%
permitan el Capacidad de respuesta
desarrollo de Seguridad 3 1,875 2,5675676 63% 37% 1% 86% 14% 0%
procesos mas Crear e implementar un
eficientes y departamento de Innovacién
ademas que Desarrollo e Investigacion 1+D+l
facilite conocer
mas
ampliamente el 3 1,775 2,5675676 59% 41% 0% 86% 14% 0%
sectory las
competencias
que hay en el
mercado. Empatia
15 9,22670382 | 12,82973
62% 86%

Nivel de Impacto:

Ponderacion

Alto 3
Medio 2
Bajo 1
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Anexo 9.- Determinacién de la variable independiente: Ultimo trimestre 2022 y

primer trimestre 2023.

Item MEJORA DE PROCESOS 2022 | 2023
1 KPlIs 62.56% | 85.37%
2 Atencion Cliente 62.66% | 85.37%
3 Seguimiento servicios 62.66% | 85.37%
4 Automatizacion registros 63.28% | 85.35%
MEJORADE 5 Control Pagina Web 61.68% | 85.53%
PROCESO5 6 Plataforma Google 61.36% | 85.58%
7 Revision de precios 60.84% | 85.55%
8 Créditos exigidos 61.58% | 85.51%
9 | Mejora procedimiento Quejas/Reclamos 62.65% | 85.38%
10 | Determinar requisitos de inspecciones 62.97% | 85.35%
11 Creacion departamento [+D+D 61.51% | 85.53%
Variable
Mejora de 62.16% 85.44%
procesos

Elabora por: Autora.
Fuente: servqual
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Anexo 10.- Memo N° 30

FORMA: V-R-M- 43

MEMORANDO
W30
PARA: Gerencia y Direccion de la empresa Veripet
DE: Samanta Cruz
ASUNTO: ENTREGA DE UN PLAN DE ACCION PARA LA EMPRESA VERIPET
FECHA: 27 de diciembre de 2022

Estimados sefiores gerentes de la empresa Veripet Cila. Ltda., extendiéndoles un cordial
saludo, por medio de la presente me permitc compartir con ustedes y poner a su
consideracion el respectivo Plan de Accion para gue ayude a la mejora de satisfaccidn de los
servicios brindados a los clientes de la empresa y por ende mejoren sus ingresos, este Plan
de Accion se deriva del estudio académico llevado a cabo en mi maestria "PROPUESTA
METODOLOGICA: PROPUESTA DE MEJORA DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES ¥ DE LOS PROCESOS DE SERVICIOS DE INSPECCION INDUSTRIAL E
HIDROCARBURIFERD: CASO EMPRESA VERIPET ClA. LTDA.™

Agradezco su gentil atencion.

Esperando su acogida a la presente, expreso mi agradecimiento.

Atentamente,

Samanta Cruz
ASISTENTE DE GERENCIA
VERIPET Clia LTDA.

. Racibido por:
Recibido por.
T Ing. Ronal Tutille
Ing. Patncio Villegas Direstive | Gerafita General
Directivo / Presidente VERIPET CiA. LTD:

VERIPET CiA. LTDA
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