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PRESENTACION

El presente trabajo de investigacion titulado: “SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC, DISTRITO DE
PARAMONGA - 2018”, constituye un conjunto sistematico de pasos y operaciones
estratégicas para desarrollar el trabajo de investigacién que se propone, siendo el
propoésito de este estudio determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en la

empresa Cartones del Pacifico SAC 2018.

Realizo esta investigacion con el propdsito de titularme como Licenciado en
Administracion, en tal sentido espero haber cumplido con todos los requisitos
metodoldgicos y procedimentales establecidos por el reglamento académico de la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas, Escuela de Administracion, de
la Universidad Privada San Pedro, para desarrollar el presente trabajo de

suficiencia profesional.
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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion nace a partir de brindar un mejor
servicio a los clientes y la busqueda de nuevas formas de identificar las
necesidades de los mismos, a fin de medir el nivel de satisfaccion de los clientes

en la empresa Cartones del Pacifico SAC.

Por su naturaleza, la presente investigacion tiene un caracter descriptivo,
dada las caracteristicas se observa que adopta el disefio: No experimental —
transversal, el método empleado para el analisis es deductivo.

Para el disefio del instrumento de medicion “Encuesta de Satisfaccidon”, se
tomo como dimensiones la calidad del producto, la cantidad requerida, fecha y lugar
de entrega, condiciones de entrega, el servicio de atencion al cliente, el disefio y

desarrollo de los productos, la gestiébn comercial y formas de pago.

La poblacion esta conformada por los clientes atendidos durante el periodo
Junio — 2016, en todo el territorio peruano, siendo la cantidad de 150 clientes; el
célculo de la muestra de estudio corresponde a una seleccion No Probabilistica,
mediante un tipo de muestreo por Juicios, considerandose a los clientes con mayor
facturacion, los cuales representan el 80% de las ventas totales expresadas en
dolares americanos, en el periodo 2016.

Se aplicé un sistema de 03 fases, iniciando con la determinacion de
generalidades de la empresa y establecimiento de linea base (Primera Fase),
seguido por el disefio y desarrollo del instrumento de medicion (Segunda Fase) y

finalmente la aplicacién del instrumento de medicion (Tercera Fase).

Finalmente, de acuerdo a los resultados alcanzados, se confirmé que el nivel
de satisfaccion de los clientes respecto a los productos y servicios ofrecidos por la
empresa Cartones del Pacifico SAC, es bueno. De igual forma se identifico el
cumplimiento o desempefo para cada una de las dimensiones planteadas: calidad
del producto, cantidad requerida, fecha y lugar de entrega, condiciones de entrega,
servicio de atencion al cliente, disefio y desarrollo, gestion comercial y por ultimo

facturacién y cobranzas.
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ABSTRACT

The objective of this research was to provide a better service to customers
and find new ways to identify their needs, in order to measure the level of customer
satisfaction in the company Cartones del Pacifico SAC.

By its nature, the present investigation has a descriptive character, given the
characteristics that the design adopts: Not experimental - transversal, the method
used for the analysis is deductive.

For the design of the measurement instrument "Satisfaction Survey", the
following dimensions were taken: product quality, quantity required, date and place
of delivery, delivery conditions, customer service, design and development of the

products, commercial management and payment methods.

The population consists of clients served during the period June - 2016,
throughout the Peruvian territory, with an amount of 150 clients; the calculation of
the study sample corresponds to a non-probabilistic selection, by means of a type
of test sample, considering the customers with the highest turnover, which represent

80% of the total sales expressed in US dollars, in the 2016 period.

A system of 03 phases was applied, starting with the determination of the
generalities of the company and the establishment of the baseline (First Phase),
followed by the design and development of the measurement instrument (Second

Phase) and finally the application of the instrument measurement (Third phase).

Finally, according to the results obtained, it was confirmed that the level of
customer satisfaction with respect to the products and services offered by the
company Cartones del Pacifico SAC is good. In the same way, compliance or
performance was identified for each of the proposed dimensions: product quality,
quantity required, date and place of delivery, delivery conditions, customer service,

design and development, commercial management and finally billing and collection.



INTRODUCCION

El presente informe se ha elaborado en el departamento de Servicio de
Atencion al Cliente, de la empresa Cartones del Pacifico SAC, ubicado en el distrito
de Paramonga, provincia de Barranca en el afio 2018.

El objetivo principal de la investigacion es medir el nivel de satisfaccion de
los clientes en la empresa Cartones del Pacifico SAC y asi dotarse de informacion
relevante para la mejora en los aspectos que incidan directamente en la satisfaccion

de los mismos.

En la actualidad la empresa ha podido gestionar a sus clientes mediante
asistentes de cuenta que atienden los pedidos, quejas, reclamos y demas
requerimientos de manera personalizada, pero existe la necesidad de contar con
un instrumento que exprese de manera global y cuantitativa el nivel de satisfaccion

de los clientes.

A pesar de ser una organizacion que comercializa més de 1,000 toneladas
de cartén corrugado al mes, con facturacion superior a los 10 millones de délares
anuales, ésta debe ir acorde con las exigencias del mercado y de los clientes, por

lo que es necesario adaptarse al entorno.

Sobre esta premisa se ha identificado la necesidad de implementar
herramientas que permitan una mejor gestién, control y administracion de la
informacion de los clientes, identificando las distintas necesidades y requerimientos
de los mismos, con el fin de incrementar la satisfaccion, el nivel de servicio y las

buenas relaciones comerciales en el tiempo.

La estrategia parte por el disefio y aplicacion de un instrumento de medicion
llamado “Encuesta de Satisfaccidn”, la cual servira para la medicion de los aspectos

relacionados directamente con la satisfaccion de los clientes.

Finalizada la investigacion, se pretende determinar el nivel de satisfaccion
de los clientes y, ademas, obtener informacion relevante que permita gerencia
comercial realizar planes y/o actividades de mejora en los distintos aspectos o
atributos que permitan el incremento en la satisfaccion de los clientes en la empresa
Cartones del Pacifico SAC.



CAPITULO 1. PLAN DE INVESTIGACION

1.1.

Marco tedrico
1.1.1. Antecedentes de la investigacién

1.1.1.1. Investigaciones relacionadas con el estudio

(Palomino Pinto, 2016) realizé una tesis titulada “Medicion de
la satisfaccion de los alumnos en los servicios de la E.A.P.
Ingenieria Industrial Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM,
2014 - II” tiene por finalidad determinar el nivel o grado de
satisfaccion existente entre los alumnos de la Facultad de Ingenieria
industrial, en el contexto del uso de los servicios ofrecidos por la
Universidad.

La metodologia empleada corresponde a una investigacion del
tipo no experimental, descriptivo y transversal. Se realizé el estudio
en una poblacion de 1091 alumnos de la E.A.P. de Ingenieria
Industrial, con una muestra de 285 alumnos de los ciclos: V, VI, VI,
IX y X de la Facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos.

De acuerdo a los resultados estadisticos alcanzados, se
confirmd la hipétesis general, que el nivel de satisfacciéon de los
alumnos respecto a los servicios brindados por la Facultad de
Ingenieria Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
es satisfactorio. De igual forma se confirmaron las hipotesis
especificas, en las cuales se determinaron también niveles
satisfactorios para cada una de las dimensiones de la satisfaccion del
alumno: oferta académica, administrativa, de infraestructura y de

bienestar del estudiante.

(Coronel Arce, 2016), realiz6 una tesis titulada “CALIDAD DE
SERVICIO Y GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL
RESTAURANT PIZZA HUT EN EL CENTRO COMERCIAL MEGA
PLAZA LIMA” En la presente investigacion titulada Calidad de



servicio y Grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut
de la ciudad de Lima; tiene como objetivo Determinar la calidad del
servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza
Hut del centro comercial Mega plaza-lima 2016; aplicando un
instrumento de elaboracion propia.

El tipo de investigacion que se utiliz6 para este proyecto de
investigacion es de tipo descriptiva — correlacional y la hipotesis
realizada, existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado
de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro
comercial Mega Plaza Lima; 2016.

En cuanto a los métodos y procedimientos de la recoleccion de
datos, se utilizé la encuesta al cliente. Ademas se elaboraron fichas
bibliograficas de resumen y comentarios textuales que ayudaron a
contribuir el marco tedrico de la investigacion y asi poder fundamentar
nuestra base tedrica. En el Restaurant Pizza Hut, un promedio general
de 41.6% de los clientes se encuentran en total acuerdo con el
servicio; solo 11% de los clientes se siente en indiferencia o
desacuerdo con esta variable en estudio. En el Restaurant Pizza Hut,
en relacion al ambiente el 42.1 % de los clientes se encuentran
satisfechos; y solamente el 10% se encuentran insatisfechos con esta
variable.

Se concluye que existe relacién significativa entre calidad de
servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut

en el centro comercial Mega Plaza Lima.

1.1.1.2. Otras publicaciones
(Nahuirima Tica, 2015), realizé una tesis titulada: “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LAS POLLERIAS
DEL DISTRITO DE ANDAHUAYLAS, PROVINCIA DE
ANDAHUAYLAS, REGION APURIMAC” La presente investigacion
es de tipo correlacional — transeccional, de enfoque cuantitativo,
diseio no experimental, cuyo objetivo general es determinar la

relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las



pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas,
regiéon Apurimac, 2015.

Para analizar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, se realiz6 encuestas para evaluar las
siguientes variables: calidad de servicio y satisfaccion al cliente.

Dicha encuesta fue aplicada en las diversas pollerias del distrito
de Andahuaylas a 348 clientes entre varones y mujeres que
constituyen la muestra del presente estudio. El cuestionario tiene 28
preguntas distribuidos de la siguiente manera: 16 items para la
variable calidad de servicio y 12 reactivos para la variable satisfaccion
del cliente. Dicho instrumento tiene una amplitud de cinco categorias
(siempre, casi siempre, a veces, casi hunca, hunca).

La validez y la fiabilidad del instrumento de recoleccién de datos
fueron realizadas segun el coeficiente de alfa de Cron Bach y los
resultados obtenidos fueron de 0.855 para el cuestionario de calidad
de servicio y de 0.668 para el cuestionario de posicionamiento; por lo
tanto, los instrumentos son fiables y consistentes.

Para medir la correlacién que existe entre estas dos variables
(calidad de servicio y satisfaccion del cliente), se utilizé el coeficiente
de relacion de Spearman, en el que se observa un valor de 0.841 lo
gue significa que existe una correlacion positiva alta; y con respecto
al valor de “sig.” se obtuvo un resultado de 0.000 que es menor a 0.05
(nivel de significancia) lo cual indica que hay un buen un nivel de
significancia; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula ( Ho), lo que
permite afirmar ,con un nivel de confianza del 95%, que existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas.



1.2.

Bases tedricas

1.2.1. Conceptualizacion

a) Satisfaccion del cliente

Es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de
los clientes y, por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de
mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion,
finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.
(Thompson , 2005)

b) Cadena de suministro

Una cadena de suministro esta formada por todas aquellas partes
involucradas de manera directa o indirecta en la satisfaccion de la
solicitud de un cliente. La cadena de suministro incluye no solamente
al fabricante y al proveedor, sino también a los transportistas,
almacenistas, vendedores al detalle (0 menudeo) e incluso a los

mismos clientes. (Chopra & Meindl, 2006)

El término «cadena de suministro», también conocido como «cadena
de abasto» (del inglés: Supply Chain), entr6 al dominio publico
cuando Keith Oliver, un consultor en Booz Allen Hamilton, lo uso en
una entrevista para el Financial Times en 1982. Tomo tiempo para
afianzarse y quedarse en el |éxico de negocios, pero a mediados de
los 1990's empezaron a aparecer una gran cantidad de publicaciones
sobre el tema y se convirtid en un término regular en los nombres de

los puestos de algunos funcionarios. (Jacoby, 2009)

Calidad

El término castellano Calidad esta definido por la Real Academia
Espafiola de la Lengua como: "conjunto de cualidades que
constituyen la manera de ser de una persona o cosa". (R.A.E., 2002)


http://es.wikipedia.org/wiki/Supply_chain
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Keith_Oliver&amp;action=edit&amp;redlink=1

La International Standar Organization (ISO), define la calidad como:
"el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas".
(ISO, Norma 8402)

d) Cliente

En el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., encontramos que
“cliente” es un "Término que define a la persona u organizacion que
realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso
de los articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacion mas
importante de la companiia. (Diccionario de Marketing de Cultural S.A.,

pag. 54)

En el libro "Marketing de Clientes ¢ Quién se ha llevado a mi cliente?"
se menciona lo siguiente: "La palabra cliente proviene del griego
antiguo y hace referencia a la «persona que depende de». Es decir,
mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un
producto o servicio que mi empresa puede satisfacer”. (De Barquero,

Rodriguez de Llauder, Barquero, & Huertas, 2007, pag. 1)

e) Cliente externo

f)

Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organizacion y va a
solicitar un servicio o a comprar un producto. (Direccion de Marketing:

Andlisis, planificacion, gestion y control, 1992)

Son aquellos que buscan satisfacer una necesidad mayoritaria y
facilmente identificada, alimentacion, transportacion, sed, recreacion,
etc. (Hayes, 2000, pags. 21-49)

Cliente interno
Son aquellas personas dentro de la Empresa, que, por su ubicacion

en el puesto de trabajo, sea operativas, administrativas o ejecutivo,



recibe de otros algun producto o servicio, que debe utilizar para alguna

de sus labores. (Martinez Mufioz, 1995)

Buscan satisfacer necesidades de afiliacion, seguridad, autoestima,
autorrealizacion, poder, seguridad monetaria. (Hernandez & Yudiht,
2003)

g) Competitividad
Por competitividad se entiende por parte de la autora: "la capacidad
de una empresa u organizacion de cualquier tipo para desarrollar y
mantener unas ventajas comparativas que le permiten disfrutar y
sostener una posicion destacada en el entorno socio econémico en
gue actuan. Se entiende por ventaja comparativa aquella habilidad,
recurso, conocimiento, atributos, etc., de que dispone una empresa,
de la que carecen sus competidores y que hace posible la obtencion

de unos rendimientos superiores a estos”. (Mintzberg, 1997)

h) Compromiso entre los colaboradores
Definié al compromiso personal como: “La fuerza relativa de
identificacion y de involucramiento de un individuo con una
organizacion”. Propuso un modelo, el cual fue confirmado en una
investigacion entre cientificos, ingenieros y empleados de una

empresa, que plantea tres fuentes de compromiso:

1. Caracteristicas personales (necesidad de logro, edad, escolaridad,
tensiones entre roles, intereses centrales en la vida, etc.

2. Caracteristicas del trabajo (sentir el trabajo como un reto, identidad
con la tarea, interaccion con otro a discrecion, retroinformacion,
etc.)

3. Experiencias en el trabajo (actitudes del grupo, percepcion de la
importancia en la organizacion, asi como las inversiones de tiempo,

esfuerzo y otras efectuadas en la organizacion, expectativas de



recompensas, confianza en la organizacion, capacitacion, etc.).
(Steers, 1977, pag. 22)
Robbins sefiala que el compromiso es uno de tres tipos de actitudes
gue una persona tiene relacionadas con su trabajo y lo define
como “un estado en el cual un empleado se identifica con una
organizacion y sus metas y quiere seguir formando parte de ella”.
(Robbins, 1999, pag. 72)

“El compromiso entre los trabajadores es considerado como uno de
los mejores indicadores de permanencia en el empleo, de la misma
manera, resulta interesante que en las organizaciones se considere
no solamente determinar el tipo, sino el grado de compromiso que
manifiestan los empleados, lo que daria la pauta para establecer cuél
es el compromiso que se desea cimentar”. (Arias, 2001, pag. 5)
Gibson, Ivancevich y Donelly expresan que el compromiso con una

organizacion incluye tres actitudes:

1. Un sentido de identificacion con las metas de la organizacion,
2. Un sentimiento de participacion en las tareas organizacionales

3. Un sentimiento de lealtad para con la organizacion.

Ademas, que las recompensas intrinsecas son importantes para
desarrollar un compromiso “...las organizaciones capaces de cumplir
con las necesidades de los empleados al proporcionar oportunidades
de logro y al reconocer el cumplimiento cuando sucede, tiene un
efecto importante en el compromiso de los mismos”. (Gibson &
Konopaske, 2006, pag. 184)

Segun Goleman estar comprometidos significa alinearse con los
objetivos de un grupo u organizacion y manifiesta que las personas
dotadas de esta aptitud:

1. Estan dispuestas a hacer sacrificios para lograr un

objetivo general

2. Encuentran una sensacion de ser utiles en la misién general



)

3. Utilizan los valores nucleares del grupo para tomar decisiones y
clarificar sus alternativas

4. Buscan activamente oportunidades para cumplir con la mision del

grupo

Por lo tanto, el autor aclara que la esencia del compromiso es unificar
los propios objetivos con los de la organizacion y continta diciendo
gue el compromiso es emocional cuando sentimos un fuerte apego a
las metas de nuestro grupo o cuando resuenan fuertemente al

compas de las nuestras.

“Quienes valoran el objetivo de una organizacion y lo adoptan, no solo
estan dispuestos a hacer por ella un esfuerzo supremo, sino a efectuar
sacrificios personales cuando sea necesario. Los que estan realmente
comprometidos estan dispuestos a hacer sacrificios a corto plazo, si
son para bien del grupo”. (Goleman, 2007, pags. 153-155)

Desempefio de los empleados
Es la utilidad, o rendimiento o productividad que una persona puede
aportar, en cuanto al cumplimiento de actividades a las cuales se esta

obligado a ejecutar. (Quintero, Octubre, 1999)

Desmotivacion

Para el Renny Yagosessky,Ph.D en Psicologia, Conferencista y
Escritor, la desmotivacion es un estado interior limitador y complejo,
caracterizado por la presencia de pensamientos limitantes y
sensacion de desanimo, que se origina como consecuencia de la
generalizacion de experiencias negativas, propias 0 ajenas, y una
auto-percepcién de incapacidad para generar los resultados

deseados. (Yagosessky, pag. 503)
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k) Expectativas

Esta representada por la conviccion que posee la persona de que el
esfuerzo depositado en su trabajo producird el efecto deseado. Su
valor varia entre 0 y 1, ya que, la expectativa es la probabilidad de
ocurrencia del resultado deseado. Las expectativas dependen en gran
medida de la percepcidn que tenga la persona de si misma, si la
persona considera que posee la capacidad necesaria para lograr el
objetivo le asignara al mismo una expectativa alta, en caso contrario

le asignara una expectativa baja. (Méndez Benavides, 2009)

Producto

Stanton, Etzel y Walker, autores del libro "Fundamentos de
Marketing”, definen el producto como "un conjunto de atributos
tangibles e intangibles que abarcan empaque, color, precio, calidad y
marca, mas los servicios y la reputacion del vendedor; el producto
puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o0 una idea".
(Etzel & Walker, pag. 248)

Segun Jerome McCarthy y William Perrault, autores del libro
"Marketing Planeacion Estratégica de la Teoria a la Practica”,
el producto "es la oferta con que una compafiia satisface una
necesidad". (McCarthy & Perrault, pag. 271)

m) Motivacion laboral

Define la motivacion laboral como “Una caracteristica de la Psicologia
humana, incluye los factores que ocasionan, canalizan y sostienen la
conducta humana. Lo que hace que las personas funcionen”. Desde
mi parecer en esta definicion el autor nos da a entender que la
motivacion viene siendo como un motor si lo comparamos con un
automovil, es decir, que si las personas se encuentran motivadas
estas funcionan como el automovil, en caso contrario habria que
empujarlas, pero cuanta energia no se gastaria durante todo este
proceso. (Stoner James, R., & Gilbert, 1996)
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‘Es una combinacion de procesos intelectuales, fisiolégicos y
psicoldgicos que decide, en una situacién dada, con qué vigor se

actua y en qué direccion se encauza la energia”. (Solana, 1993)

n) Necesidades

Segun Philip Kotler y Gary Armstrong, la necesidad es "un estado de
carencia percibida". Complementando esta definicién, los
mencionados autores sefalan que las necesidades humanas
"incluyen necesidades fisicas basicas de alimentos, ropa, calor y
seguridad; necesidades sociales de pertenencia y afecto, y
necesidades individuales de conocimiento y autoexpresion. Estas
necesidades son un componente basico del ser humano, no la
inventaron los mercadoélogos”. (Stanton, Etzel, & Walker, 2004, pag.
5)

Laura Fisher y Jorge Espejo definen la necesidad como la "diferencia
o discrepancia entre el estado real y el deseado”. (Fischer & Espejo,
2004, pag. 123)

0) Organizacién
Para Simén Andrade Espinoza, la organizacion es "la accion y el
efecto de articular, disponer y hacer operativos un conjunto de
medios, factores o elementos para la consecucion de un fin concreto”.
(Andrade, 2005, pag. 448)

Para Ferrell, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos, la "organizacion
consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos, financieros,
fisicos, de informacion y otros, que son necesarios para lograr las
metas, y en actividades que incluyan atraer a gente a la organizacion,
especificar las responsabilidades del puesto, agrupar tareas en
unidades de trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear condiciones
para que las personas y las cosas funcionen para alcanzar el maximo

éxito". (Ferrell, Hirt, Ramos, Adriaenséns, & Flores, 2004, pag. 215)
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p) Clima laboral

Definen al clima laboral “como el conjunto de caracteristicas que
describen a una organizacion y que la distinguen de otras
organizaciones, estas caracteristicas son relativamente perdurables a
lo largo del tiempo e influyen en el comportamiento de las personas

en la organizacién”. (Forehand & Von, 1964)

q) Puesto laboral

r)

Es una unidad de organizacion que conlleva un grupo de deberes y
responsabilidades que lo vuelven separado y distinto de otros cargos.
(Churuden & Sherman, 1963)

Proceso

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. (ISO,
9000)

s) Productividad

)

La productividad es la capacidad de lograr objetivos y de generar
respuestas de maxima calidad con el menor esfuerzo humano, fisico
y financiero, en beneficio de todos, al permitir a las personas
desarrollar su potencial y obtener a cambio un mejor nivel en su
calidad de vida. (DAFP., 1993, pag. 9)

Segun Kazukiyo, La productividad es una expresion de la fuerza
productiva y da cuenta del momento cualitativo del proceso de
produccion. La fuerza productiva expresa la capacidad de produccion,
mientras que la productividad expresa la calidad. (Kazukiyo, 1 de junio
de 1991, pag. 18)

Logistica
“El movimiento de los materiales desde una fuente u origen hasta un

destino o usuario”. (Magee, 1968, pags. 3-6)
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‘Una disciplina que tiene como misién disefiar, perfeccionar y
gestionar un sistema capaz de integrar y cohesionar todos los
procesos internos y externos de una organizacién, mediante la
provision y gestion de los flujos de energia, materia e informacion,
para hacerla viable y mas competitiva, y en Ultimas satisfacer las

necesidades del consumidor final”. (Sahid, 1998)

u) Retroalimentacién
La retroalimentacion o feedback es el recurso comunicacional mas
importante durante el proceso de conduccién de la clase. Este pasa a
ser un mediador entre el docente y el alumno, pues permite informar
a ambos sobre el nivel de logro que se ha alcanzado. Tiene estrecha
relacion con la capacidad del docente para diagnosticar durante las
ejecuciones, las acciones que responden a las consignas y lo que
realmente esta realizando el estudiante, es decir, sus acciones

explicitas.

Este recurso puede ser definidko como “una informacién
proporcionada al alumno para ayudarle a repetir los comportamientos
motrices adecuados, eliminar los comportamientos incorrectos y
conseguir los resultados previstos. También se utiliza la expresion,
reaccion a la prestacién”. (La retroalimentacion correctiva y de

reforzamiento en clases de Educacion Fisica, 1999, pag. 199)
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Situacion Problematica

1.3.1. Descripcién de larealidad problematica

En la actualidad las organizaciones a nivel mundial realizan
denodadas esfuerzos con la finalidad de brindar un producto o servicio
gue satisfaga las necesidades del cliente, pero estos esfuerzos aun son
insuficientes ya que la satisfaccion al cliente implica no solo ofrecer un
buen producto o servicio, sino una amplia gama de variables que
deberan ser analizadas a fin de conocer sus gustos, preferencias y
expectativas, obteniendo asi informaciébn relevante para la
implementacion de actividades de mejora que permitan tomar accion

sobre estas.

Esta realidad también involucra a la empresa Cartones del
Pacifico SAC, la cual fue creada en el afio 2008 para brindar soluciones
de embalaje, mediante la fabricacion de papel corrugado y asi poder
atender la creciente demanda a nivel nacional; la empresa mediante el
departamento de Servicio de Atencién al Cliente, tiene como finalidad la
eficiente administracion y control de los clientes, asi como también
brindar la mejor atencion a todos sus requerimientos, solicitudes y

necesidades.

Desde los incumplimientos en las fechas de entrega, la entrega
de pedidos incompletos, las desviaciones de los estandares de calidad
(defectos del producto), las devoluciones y hasta la demora en la
atencion de las quejas y reclamos, son algunos de los aspectos que
merman y disminuyen la satisfaccion del cliente; por ende, se determina
una mala calificaciébn como proveedor al brindar un mal producto y/o
servicio, lo que concluye en la busqueda de nuevos proveedores mas

confiables por parte del cliente.

En este contexto, surge la necesidad de identificar los aspectos
basicos que determinen la satisfaccién de los clientes en la empresa
Cartones del Pacifico SAC, con la finalidad de obtener informacion

relevante de cada uno de ellos y asi poder tomar acciones preventivas o
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correctivas que permitan el aseguramiento de un nivel de servicio éptimo

en el tiempo, calidad, cantidad y otros aspectos esperados, superando

asi sus expectativas, lo que concluiria en el incremento de la satisfaccion

del cliente, la confianza como proveedores y el desarrollo de relaciones

comerciales estratégicas que aseguren la cadena de valor de las

organizaciones.

1.3.2. Formulacién del problema

1.3.2.1.

1.3.2.2.

Problema general

PG: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes en la
empresa Cartones del Pacifico SAC, distrito de

Paramonga - 2018?
Problemas especificos

PE1: ¢Cudl es la calidad del producto en la empresa

Cartones del Pacifico SAC, distrito de Paramonga - 20187

PE2: ¢Cual es el cumplimiento de la cantidad requerida
de los pedidos en empresa Cartones del Pacifico SAC,

distrito de Paramonga - 2018?

PEs: ¢Cual es el cumplimiento de la fecha y lugar de
entrega de los pedidos en la empresa Cartones del
Pacifico SAC, distrito de Paramonga - 2018?

PE4: ¢Cudl es el cumplimiento de las condiciones de
entrega de los pedidos en la empresa Cartones del
Pacifico SAC, distrito de Paramonga - 2018?

PEs: ¢Cual es el desempefio del Servicio de Atencion al
Cliente en la empresa Cartones del Pacifico SAC, distrito

de Paramonga - 20187
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PEe: ¢ Cual es el desempeiio del disefio y desarrollo de
nuevos productos en la empresa Cartones del Pacifico
SAC, distrito de Paramonga - 2018?

PE7. ¢Cudl es el desempefio de la gestion comercial en
la empresa Cartones del Pacifico SAC, distrito de

Paramonga - 20187

PEs: ¢ Cudl es el desemperio de la facturacion y cobranza
en la empresa Cartones del Pacifico SAC, distrito de

Paramonga - 20187

1.3.3. Objetivos

1.3.3.1.

1.3.3.2.

Objetivo general

OG: Medir el nivel de satisfaccion de los clientes en la
empresa Cartones del Pacifico SAC, distrito de

Paramonga — 2018.

Objetivos especificos

OE1: Determinar la calidad del producto en la empresa
Cartones del Pacifico SAC, distrito de Paramonga — 2018.
OEz2: Conocer el cumplimiento de la cantidad requerida de
los pedidos en empresa Cartones del Pacifico SAC,
distrito de Paramonga — 2018.

OEs: Identificar el cumplimiento de la fecha y lugar de
entrega de los pedidos en la empresa Cartones del
Pacifico SAC, distrito de Paramonga - 2018.

OE4: Determinar el cumplimiento de las condiciones de
entrega de los pedidos en la empresa Cartones del
Pacifico SAC, distrito de Paramonga - 2018.
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OEs: Conocer el desempefio del Servicio de Atencion al
Cliente en la empresa Cartones del Pacifico SAC, distrito
de Paramonga - 2018.

OEs: Identificar el desempefio del disefio y desarrollo de
nuevos productos en la empresa Cartones del Pacifico
SAC, distrito de Paramonga - 2018.

OE7: Definir el desempefio de la gestion comercial en la
empresa Cartones del Pacifico SAC, distrito de
Paramonga - 2018.

OEs: Conocer el desempefio de la facturacion y cobranza
en la empresa Cartones del Pacifico SAC, distrito de

Paramonga - 2018.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

2.1. Tipo y disefio de Investigacion

2.1.1.

2.1.2.

Tipo de Investigacion

Por su naturaleza la presente investigacion tiene un caracter
descriptivo, ya que implica describir y determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes, sin influir sobre estos de ninguna

manera.

Disefio de Investigacion

Dada las caracteristicas de la investigacion, se observa que la
investigacion adopta el disefio: No experimental — transversal,
porque se identific6 un conjunto de entidades que representan el
objeto del estudio y se procedio a la observacion de los datos. Por lo
tanto, disefios no experimentales son aquellos que se efectian sin
la manipulacion deliberada de variables.

Los estudios transversales se utilizan cuando el objetivo es analizar
los datos obtenidos de un grupo de sujetos, su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado.

2.2. Materiales, cronograma y método

2.2.1.

Materiales
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TABLA 01: LISTA DE REQUERIMIENTO DE MATERIALES

TIPO N° DESCRIPCION | CANTIDAD UM COSTO UNIT.| COSTO TOTAL | TOTALPORTIPO
1 |Hojas bond 1 Millar |S/ 12.00{S/  12.00
2 |Tinta paraimpresora 1 Unidad [S/ 20.00(S/  20.00
BIENES 3 |Laptop 1 Unidad |S/1,200.00 |S/ 1,200.00|S/  1,362.00
4 |USB8GB 1 Unidad [S/ 30.00(S/  30.00
5 |Utiles de oficina 1 Unidad |S/ 100.00(S/  100.00
6 |Internet 4 Meses |S/ 50.00(S/  200.00
7 |Energia eléctrica 4 Meses |S/  60.00(S/  240.00
8 |Telefonia 4 Meses |S/ 35.00(S/  140.00
SERVICIOS S/ 2,550.00
9 |[Transporte 4 Meses |S/ 80.00(S/ 320.00
10 |Impresion y empaste 3 Unidad [S/ 50.00(S/  150.00
11 |Derechos USP 1 Servicio | $/1,500.00 |S/ 1,500.00
TOTALGENERAL S/ 3,912.00
FUENTE: ELABORACION PROPIA
2.2.2. Cronograma
GRAFICA 01: PROGRAMA DE ACTIVIDADES
2017 2018
N°|ACTIVIDADES E[F[M{A|M|J[J[A]S|O[N[D|E[F[M[A|M|J|[J[A]S|O|N|D

1 Eleccion deltema

2 Definicion delproblema

3 Antecedentes

4 Hipotesis

5 Objetivos

6 Metodologiadelainvestigacion
7 Resultados

8 Conclusiones

9 Recomendaciones

11 Revision de la bibliografia
13 Revisidn general de la tesis
14Correcciongeneraldelatesis
15 Presentacidn de tesis

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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2.2.3. Método
El método empleado para el analisis de la presente investigacion
sera deductivo, ya que parte de datos generales para llegar a una

conclusion particular.

2.3.Poblacion
La poblacion de la presente investigacion esta conformada por los clientes
de la empresa Cartopac, durante el periodo Junio — 2016, los cuales se

distribuyen el todo el territorio peruano, siendo la cantidad de 150 clientes.

2.3.1. Muestra

La muestra de estudio corresponde a una seleccion No
Probabilistica, mediante un tipo de muestreo por Juicios, ya que el
investigador selecciona arbitrariamente elementos que a su juicio
son representativos de la poblacion.

Para efectos de la presente investigacién se tomard como muestra
a los clientes con mayor facturacion, los cuales representen el 80%
de las ventas totales expresadas en doélares americanos, en el
periodo 2016.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.4.1. Técnicas

Para obtener la informacion de los clientes, se empleé la técnica de
la “Encuesta”, a través de un cuestionario.

Para la aplicacion de la “Encuesta de Satisfaccion”, se solicité la
autorizacion de la Jefatura de Servicio de Atencion al Cliente,
otorganda la autorizaciébn correspondiente y las facilidades
necesarias para desarrollar la investigacion.

Al momento de aplicar el instrumento, se comunico a los clientes
sobre la finalidad de la investigacion y que su participacion como la
informacion recabada serian confidenciales. Asimismo, se informé

gue su participacion era voluntaria.
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2.4.2. Instrumentos
El instrumento a utilizar es el cuestionario, el cual esta destinado a
obtener respuestas sobre el problema en estudio y que el cliente

llena por si mismo.

2.5.Operacionalizacion de la variable

TABLA 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variable Dimensiones Indicadores Valores
Calidad del Cumplimiento de las
roducto especn‘lcamones de
P calidad del producto
Cantidad Cumplimiento de las
requerida entregas confqrme alas
cantidades solicitadas
Fecha y lugar de Cumplimiento de
acuerdo a la fechay
entrega . 9
direccion acordada 1
Cumplimiento con las Muv Malo
Condiciones de entregas conforme al y
entrega empacado, el transporte 5
y la documentacion Malo
- Cumplimiento con la
: Servicio de . .
Nivel de atencion al cliente informacion oportuna y 3
satisfaccion de los adecuada
: — Bueno
clientes Cumplimiento con el
Dseroy |30 onortnoy :
desarrollo y Muy Bueno
desarrollo de nuevos
productos 5
C_u_mpllmlento con las Excelente
visitas programas del
L, . ejecutivo de ventas,
Gestion comercial L
comunicacion y
atencion de quejas y
reclamos
Satisfaccion con la
Facturacién y forma de pago, entrega
cobranzas de facturas y otros
documentos
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CAPITULO 3. RESULTADOS

3.1.Primera Fase: Generalidades de la empresa y establecimiento de

linea base

Cartones del Pacifico SAC, es una empresa que pertenece al Grupo
Empresarial Fishman, conformado por empresas consolidadas y reconocidas
a nivel nacional e internacional como Quimpac S.A., Papelera Nacional S.A.,
Envases Mudltiples S.A., tiendas y librerias Tay Loy S.A., Prodesal
(Colombia), entre otros.

Es una empresa peruana, de primer nivel, en plena expansion en el
rubro de la produccion de embalajes de carton corrugado para la industria
alimentaria, agroindustria, agropecuaria, pesquera y otros; su historia se
remonta al 01 de abril de 2008, afio en que se fund6 esta prestigiosa y

reconocida empresa.

Cartones del Pacifico SAC, fue creada para atender la creciente
demanda de cajas de carton corrugado, aprovechando la integracion vertical
con el molino de papel que el grupo empresarial posee en la ciudad de
Paramonga, al norte de Lima; para ello, ha montado sus instalaciones
operativas en terrenos contiguos al molino de papel en Paramonga y ha
importado maquinaria en excelentes condiciones operativas de una de las
plantas de la empresa norteamericana Weyerhaeuser, uno de los

conglomerados mas grandes del mundo en el sector de papel y carton.

En la estructura organizacional de la empresa, se ubica la Gerencia
Comercial, dentro de esta se encuentra la Jefatura de Servicio de Atencion al
Cliente, que es el departamento en el cual enfocaremos la presente
investigacién; el area estad compuesto por un Jefe de Atencién al Cliente y
Asistentes Comerciales (ver Grafica 01); cuya funcién principal es la de velar
por la oportuna y correcta atencion de los requerimientos, 6rdenes de compra,

guejas y reclamos de todos los clientes que posee la empresa.



23

Grafica 02: Estructura Organizacional de la Gerencia Comercial
Cartopac — 2016

Junta General
de Accionistas

Gerencia
General

X
| | 1 1 | | | | 1 1
. . . . Gerencia . .
Gerencia de Gerencia Gerencia Gerencia e — Gerencia de Gerencia
Produccion Financiera Distribucién SSOMA Sistemas Comercial

Humanos

Jefatura de

Jefatura iy
Comercial Atencion al
o a2 Cliente

Asesores Asistentes
Comerciales Comerciales

Fuente: Elaboracion propia

El constante incumplimiento de la empresa en las entregas de los
pedidos, las devoluciones por defectos en la calidad o cantidades erradas, el
creciente numero de quejas y reclamos, han generado una incertidumbre en
la Gerencia Comercial, cuestionando el buen desempefio de la empresa hacia

sus clientes.

Actualmente la empresa cuenta con un sistema de informacion ERP
(Enterprise Resource Planning) desarrollado a medida por el departamento de
Sistemas, el cual cuenta con un “Mddulo Comercial” que permite el registro y
seguimiento de las 6rdenes de compra de todos los clientes; pero no cuenta
con herramientas y/o instrumentos que permitan medir el nivel de satisfaccion

de los clientes.

Por ende, el departamento de Servicio de Atencion al Cliente tiene la
necesidad de identificar cual es el nivel de satisfaccion de los clientes con

respecto a la oferta de la empresa Cartones del Pacifico SAC.
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3.2.Segunda Fase: Disefio y desarrollo del instrumento de medicion

Conocida la problemética y la necesidad de la empresa Cartones del
Pacifico SAC, de no contar con instrumentos que permitan conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes, se inicia el proceso de disefio y desarrollo del

instrumento de medicion.

En primer lugar, se disefiara y desarrollaré el instrumento que permita
medir el grado de satisfaccion de los clientes, ademas de aspectos tales como:
la calidad del producto recibido, la cantidad recibida, el cumplimiento de la
fecha y lugar de entrega, las condiciones de entrega del producto, el servicio
de atencion al cliente recibido, el disefio y desarrollo de los productos nuevos,
la gestiobn comercial por parte de departamento de ventas, la facturacion y el

servicio de cobranzas.

Finalmente, el disefio y desarrollo seran presentados a la Jefatura del
departamento de Servicio de Atencion al Cliente para su aprobacion, a fin de
identificar oportunidades de mejora que permitan revertir la actual situacion de

la empresa.

3.2.1. Disefio del Instrumento: Encuesta de Satisfaccion

La encuesta de satisfaccion es un instrumento para determinar el
grado de satisfaccion del encuestado. Es el método mas econdémico y
eficiente de obtener informacion de los clientes. Las encuestas de
satisfaccion sirven para tomar decisiones en base a informacion

cuantitativa obtenida por medio de un cuestionario.

3.2.1.1. Alcance

El alcance del instrumento abarca a la muestra de clientes a
encuestar segun criterio elegido por el investigador de la empresa
Cartones del Pacifico SAC — 2016.
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3.2.1.2. Procedimiento

a)

b)

c)

d)

Determinacion de la muestra de clientes a encuestar

La muestra de nuestros clientes a encuestar se realizara a
través de la seleccion de los clientes que representen el 80%
de las ventas de la empresa Cartones del Pacifico SAC,
ordenados de mayor a menor segun sea su participacion en

relacion a las ventas en dolares del mes de Junio 2016.

Elaboracion de encuesta

La encuesta a elaborar se realizara centrada en identificar
oportunidades de mejora en aspectos y areas especificas
para la satisfacciéon del cliente tales como:

e La calidad del producto recibido

e La cantidad recibida

e El cumplimiento de la fecha y lugar de entrega

e Las condiciones de entrega del producto

e El servicio de atencion al cliente recibido

e El disefio y desarrollo de los productos nuevos

e La gestién comercial por parte de departamento de
ventas

e Lafacturaciony el servicio de cobranzas

Determinacion de escala de valoracion

La escala de valoracion que se utilizara para la aplicacion de
las encuestas serd la escala de Likert, que es un método de
escala bipolar que mide tanto el grado positivo como neutral

y negativo de cada enunciado.

Aplicacion de encuestas de satisfaccion
Una vez disefiado el cuestionario, se procedera a recolectar
o recoger la informacion requerida; es decir, a hacer efectiva

la encuesta.
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La recoleccion de la informacion se realizara via telefénica o
correo electrénico para la obtencion de las respuestas que

se solicitan en el cuestionario.

e) Tabulacion de datos
Con los formatos de encuesta completos, se procedera a su
tabulacion, con lo que se obtendrdn datos como la

satisfaccion global y por cada dimension.

f) Interpretaciéon de datos
Una vez procesada y tabulada la informacion, se procede a
analizarla e interpretarla, y a obtener las conclusiones
correspondientes, con la finalidad de identificar fortalezas y
debilidades que permitan realizar una gestién o proyectos de

mejora para incrementar la satisfaccion de los clientes.

g) Elaboracién de informe final
Finalmente, se emitird el informe final el cual ser4 un
documento digital que se entregara a la gerencia comercial

como resultado de la aplicacion del instrumento.

3.2.1.3. Registros

Las encuestas seran registradas en el formato de “Encuesta de
Satisfaccion del Cliente”, los cuales seran entregados de forma fisica a
la jefatura de Servicio de Atenciéon al Cliente para su posterior y

archivamiento temporal.
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3.3. Tercera Fase: Aplicacion del instrumento de medicién

3.3.1. Aplicacion del instrumento: Encuesta de Satisfaccion
Finalizado el disefio y desarrollo de la Encuesta de Satisfaccion, se

procedio a solicitar la autorizacion a la Jefatura de Servicio de Atencion al

Cliente para su aplicacion, la misma que aprob6 dicha solicitud; con la cual

se obtuvieron los siguientes resultados.

TABLA 03: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC

. | Frecuencia . | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulada acumulado
Muy Malo 2 2 11.76% 6.25%
Malo 0 2 0.00% 6.25%
Bueno 6 8 35.29% 43.75%
Muy Bueno 5 13 29.41% 75.00%
Excelente 4 17 23.53% 100.00%
TOTAL 17 - 100.00% -

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICA 03: FRECUENCIA DEL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC
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GRAFICA 04: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

Interpretacion

Del grafico mostrado, se observa que el nivel de satisfaccion de los
clientes respecto a los servicios brindados por la empresa Cartones del
Pacifico SAC es muy malo para 2 clientes (11.76%), malo para 0
(0.00%), bueno para 6 (35.29%), muy bueno para 5 (29.41%) y
finalmente, se obtuvo que para 4 clientes (23.53%) el nivel es excelente.
Es decir, que para el 88.23% de los clientes, los productos y servicios
brindados por la empresa Cartones del Pacifico SAC es bueno, muy
bueno o excelente; por lo tanto, se concluye que existe un buen nivel de
satisfaccion de los clientes en la empresa Cartones del Pacifico SAC.
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TABLA 04: CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DEL PRODUCTO EN
LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC

FRECUENCIA PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE

ACUMULADA ACUMULADO
Muy Malo 0 0 0.00% 0.00%
Malo 1 1 5.88% 5.88%
Bueno 6 7 35.29% 41.18%
Muy Bueno 9 16 52.94% 94.12%
Excelente 1 17 5.88% 100.00%

TOTAL

FUENTE: ELABORACION PROPIA

17

- 100.00% -

GRAFICA 5: FRECUENCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD
DEL PRODUCTO EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO
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GRAFICA 06: CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DEL PRODUCTO
EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC

Excelente Malo
1 1
5.88% 5.88%

Bueno
6
\ 35.29%

Muy Bueno
9
FUENTE: ELABORACION PROPIA

52.94%

Interpretacion

Del grafico mostrado, se observa que el cumplimiento de la calidad de
los productos brindados por la empresa Cartones del Pacifico SAC es
muy malo para O clientes (0.00%), malo para 1 (5.88%), bueno para 6
(35.29%), muy bueno para 9 (52.94%) y finalmente, se obtuvo que para
1 cliente (5.88%) el nivel es excelente. Es decir, que para el 58.82% de
los clientes, la calidad del producto brindado por la empresa Cartones
del Pacifico SAC es muy bueno o excelente; por lo tanto, se concluye
gue no existe un muy buen cumplimiento respecto a la calidad de los

productos brindados por la empresa Cartones del Pacifico SAC.
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TABLA 05: CUMPLIMIENTO DE LA CANTIDAD REQUERIDA DE
LOS PEDIDOS EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC

ERECUENCIA FRECUENCIA | o o) | PORCENTAIE

ACUMULADA ACUMULADO
Muy Malo 0 0 0.00% 0.00%
Malo 0 0 0.00% 0.00%
Bueno ] ] 41.18% 41.18%
Muy Bueno 8 15 47.06% 88.24%

Excelente 2 17 11.76% 100.00%

TOTAL 17 - 100.00% -

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICA 07: FRECUENCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LA
CANTIDAD REQUERIDA DE LOS PEDIDOS EN LA EMPRESA
CARTONES DEL PACIFICO SAC
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GRAFICA 08: CUMPLIMIENTO DE LA CANTIDAD REQUERIDA DE
LOS PEDIDOS EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC
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Interpretacion

Del grafico mostrado, se observa que el cumplimiento de la cantidad
requerida de los pedidos en la empresa Cartones del Pacifico SAC es
muy malo para O clientes (0.00%), malo para 0 (0.00%), bueno para 7
(41.18%), muy bueno para 8 (47.06%) y finalmente, se obtuvo que para
2 clientes (11.76%) el nivel es excelente. Es decir, que para el 58.82%
de los clientes, la cantidad entregada segun las 6rdenes de compra por
la empresa Cartones del Pacifico SAC es muy bueno o excelente; por lo
tanto, se concluye que no existe un muy buen cumplimiento de la
cantidad requerida en las 6rdenes de compra por la empresa Cartones
del Pacifico SAC.
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TABLA 06: CUMPLIMIENTO DE LA FECHA'Y LUGAR DE
ENTREGA DE LOS PEDIDOS EN LA EMPRESA CARTONES DEL

PACIFICO SAC
RECUENCIA FRECUENCIA | o ovoae | PORCENTAVE
ACUMULADA ACUMULADO
Muy Malo 0 0 0.00% 0.00%
Malo 3 3 17.65% 17.65%
Bueno 11 14 64.71% 82.35%
Muy Bueno 3 17 17.65% 100.00%
Excelente 0 17 0.00% 100.00%

TOTAL

17

- 100.00% -

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICA 9: FRECUENCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LA FECHA Y
LUGAR DE ENTREGA DE LOS PEDIDOS EN LA EMPRESA
CARTONES DEL PACIFICO SAC
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GRAFICA 10: CUMPLIMIENTO DE LA FECHA Y LUGAR DE
ENTREGA DE LOS PEDIDOS EN LA EMPRESA CARTONES DEL

PACIFICO SAC
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

Interpretacion

Del gréafico mostrado, se observa que el cumplimiento de la fecha y lugar
de entrega en los pedidos en la empresa Cartones del Pacifico SAC es
muy malo para O clientes (0.00%), malo para 3 (17.65%), bueno para 11
(64.71%), muy bueno para 3 (17.65%) y finalmente, se obtuvo que para
0 clientes (0.00%) el nivel es excelente. Es decir, que para el 17.65% de
los clientes, la fecha y lugar de entrega de sus pedidos segun las
ordenes de compra por la empresa Cartones del Pacifico SAC es muy
bueno o excelente; por lo tanto, se concluye que no existe un muy buen
cumplimiento de la fecha y lugar de entrega de las 6rdenes de compra

por la empresa Cartones del Pacifico SAC.
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TABLA 07: CUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES DE ENTREGA
DE LOS PEDIDOS EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO

SAC
FRECUENCIA FRECUENCIA 1 - popcenTase |  PORCENTAJE
ACUMULADA ACUMULADO
Muy Malo 0 0 0.00% 0.00%
Malo 0 0 0.00% 0.00%
Bueno 2 2 11.76% 11.76%
Muy Bueno 11 13 64.71% 76.47%
Excelente 4 17 23.53% 100.00%
TOTAL 17 - 100.00% -

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICA 11: FRECUENCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LAS
CONDICIONES DE ENTREGA DE LOS PEDIDOS EN LA EMPRESA
CARTONES DEL PACIFICO SAC
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GRAFICA 12: CUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES DE
ENTREGA DE LOS PEDIDOS EN LA EMPRESA CARTONES DEL
PACIFICO SAC
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

Interpretacion

Del grafico mostrado, se observa que el cumplimiento de las condiciones
de entrega en los pedidos en la empresa Cartones del Pacifico SAC es
muy malo para O clientes (0.00%), malo para 0 (0.00%), bueno para 2
(11.76%), muy bueno para 11 (64.71%) y finalmente, se obtuvo que para
4 clientes (23.53%) el nivel es excelente. Es decir, que para el 88.24%
de los clientes, las condiciones de entrega de sus pedidos por parte de
la empresa Cartones del Pacifico SAC es muy bueno o excelente; por lo
tanto, se concluye que existe un muy buen cumplimiento de las
condiciones de entrega en los pedidos por la empresa Cartones del
Pacifico SAC.
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TABLA 08: DESEMPENO DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC

FRECUENCIA :zlﬁf\;’j:‘:gz PORCENTAIJE :g:;ﬂ\mz
Muy Malo 0 0.00% 0.00%
Malo 0 0.00% 0.00%
Bueno 3 17.65% 17.65%
Muy Bueno 11 14 64.71% 82.35%
Excelente 3 17 17.65% 100.00%
TOTAL 17 - 100.00% -

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICA 13: FRECUENCIA DEL DESEMPENO DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA CARTONES DEL
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GRAFICA 14: DESEMPENO DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

Interpretacion

Del grafico mostrado, se observa que el desempefio del Servicio de
Atencion al Cliente en la empresa Cartones del Pacifico SAC es muy
malo para O clientes (0.00%), malo para 0 (0.00%), bueno para 3
(17.65%), muy bueno para 11 (64.71%) y finalmente, se obtuvo que para
3 clientes (17.65%) el nivel es excelente. Es decir, que para el 82.36%
de los clientes, el Servicio de Atencién al Cliente por parte de la empresa
Cartones del Pacifico SAC es muy bueno o excelente; por lo tanto, se
concluye que existe un muy buen nivel de desempeiio del Servicio de

Atencion al Cliente por la empresa Cartones del Pacifico SAC.
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TABLA 9: DESEMPENO DEL DISENO Y DESARROLLO DE NUEVOS
PRODUCTOS EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC

ERECUENCIA FRECUENCIA | 0 oo e PORCENTAJE

ACUMULADA ACUMULADO
Muy Malo 0 0 0.00% 0.00%
Malo 0 0 0.00% 0.00%
Bueno 0 0 0.00% 0.00%
Muy Bueno 6 6 35.29% 35.29%

Excelente 11 17 64.71% 100.00%

TOTAL

17

- 100.00% -

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICA 15: FRECUENCIA DEL DESEMPENO DEL DISENO Y
DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS EN LA EMPRESA
CARTONES DEL PACIFICO SAC
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GRAFICA 16: DESEMPENO DEL DISENO Y DESARROLLO DE
NUEVOS PRODUCTOS EN LA EMPRESA CARTONES DEL
PACIFICO SAC
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

Interpretacion

Del grafico mostrado, se observa que el desempefio del disefio y
desarrollo de nuevos productos en la empresa Cartones del Pacifico
SAC es muy malo para O clientes (0.00%), malo para 0 (0.00%), bueno
para 0 (0.00%), muy bueno para 6 (35.29%) y finalmente, se obtuvo que
para 11 clientes (64.71%) el nivel es excelente. Es decir, que para el
100.00% de los clientes, el disefio y desarrollo de nuevos productos por
parte de la empresa Cartones del Pacifico SAC es muy bueno o
excelente; por lo tanto, se concluye que existe un muy buen desempefio
del disefio y desarrollo de nuevos productos por la empresa Cartones del
Pacifico SAC.
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TABLA 10: DESEMPENO DE LA GESTION COMERCIAL EN LA

EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC

FRECUENCIA :Eﬁ%’j&c;ﬁ PORCENTAJE :gjlsm;ﬁ;
Muy Malo 0 0 0.00% 0.00%
Malo 0 0 0.00% 0.00%
Bueno 3 3 17.65% 17.65%
Muy Bueno 12 15 70.59% 88.24%
Excelente 2 17 11.76% 100.00%

TOTAL

17

- 100.00% -

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICA 17: FRECUENCIA DEL DESEMPENO DE LA GESTION
COMERCIAL EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC
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GRAFICA 18: DESEMPENO DE LA GESTION COMERCIAL EN LA
EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC
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Interpretacion

Del grafico mostrado, se observa que el desempefio de la gestidon
comercial en la empresa Cartones del Pacifico SAC es muy malo para 0
clientes (0.00%), malo para 0 (0.00%), bueno para 3 (17.65%), muy
bueno para 12 (70.59%) y finalmente, se obtuvo que para 2 clientes
(11.76%) el nivel es excelente. Es decir, que para el 82.35% de los
clientes, la gestion comercial por parte de la empresa Cartones del
Pacifico SAC es muy bueno o excelente; por lo tanto, se concluye que
existe un muy buen desempefio de la gestiébn comercial por la empresa
Cartones del Pacifico SAC.
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TABLA 11: DESEMPENO DE LA FACTURACION Y COBRANZA EN
LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC

“RECUENCIA FRECUENCIA | o o\ | PORCENTAIE

ACUMULADA ACUMULADO
Muy Malo 0 0 0.00% 0.00%
Malo 0 0 0.00% 0.00%
Bueno 0 0 0.00% 0.00%
Muy Bueno 15 15 88.24% 88.24%

Excelente 2 17 11.76% 100.00%

TOTAL 17 : 100.00% -

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICA 19: FRECUENCIA DEL DESEMPENO DE LA
FACTURACION Y COBRANZA EN LA EMPRESA CARTONES DEL
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GRAFICA 20: DESEMPENO DE LA FACTURACION Y COBRANZA
EN LA EMPRESA CARTONES DEL PACIFICO SAC
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Interpretacion

Del grafico mostrado, se observa que el desempefio de la facturacion y
cobranza en la empresa Cartones del Pacifico SAC es muy malo para 0
clientes (0.00%), malo para 0 (0.00%), bueno para 0 (0.00%), muy bueno
para 15 (88.24%) y finalmente, se obtuvo que para 2 clientes (11.76%)
el nivel es excelente. Es decir, que para el 100.00% de los clientes, la
facturacion y cobranza por parte de la empresa Cartones del Pacifico
SAC es muy bueno o excelente; por lo tanto, se concluye que existe un
muy buen desempefio de la facturacion y cobranza por la empresa
Cartones del Pacifico SAC.
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CAPITULO 4. ANALISIS Y DISCUSION

Concluida la investigacion en la empresa Cartones del Pacifico SAC, se

obtuvo como resultado el nivel de satisfaccion de los clientes, lo que permitio a la

empresa.

Mejorar administracion y gestion de los clientes, ya que se conoce
cudl es el nivel de satisfaccion de los productos y servicios ofrecidos
por la empresa.

Proveer valiosa informacion a la gerencia general y comercial, a fin
de destinar recursos para el desarrollo de planes y estrategias de
mejora.

Compatrtir informacion relevante a las distintas areas de la empresa
para el desarrollo de planes de mejora orientados a la satisfaccion
del cliente.

Identificar atributos y aspecto estrechamente relacionados con la
satisfaccion de los clientes que estan siendo atendidos de manera

ineficiente.

La aplicacion del instrumento no hubiera sido posible sin la autorizacion y

aprobacion de la jefatura del departamento de Servicio de Atencion al Cliente, luego

de ello se capacitdé a las asistentes comerciales, siguiendo el procedimiento

establecido en el desarrollo del instrumento; la aplicacion no representd un costo

elevado para la empresa ya que se realiz6 de forma virtual (correo electronico) y

via telefonica.

Se identifico el nivel de satisfaccion de los clientes por medio del instrumento

“Encuesta de Satisfaccion”, que cubre una gran parte de los servicios inherentes al

producto, que son también piezas claves dentro de la gestion logistica integral.

Finalmente, se recolectaron los datos, los mismos que fueron procesados y

entregados a la jefatura del departamento de Servicio de Atencién al Cliente para

el uso que mejor convenga dicha jefatura.
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CONCLUSIONES

Finalmente, se concluye la presente investigacion, comprobando que existe un
buen nivel de satisfaccion de los clientes en los productos y servicios que se
ofrecen en la empresa Cartones de Pacifico SAC; ya que el 88.23% de los
clientes lo calific6 como bueno, muy bueno o excelente.

En cuanto a la calidad del producto, se determind que el cumplimiento no es
muy bueno, ya que el 58.82% de los clientes lo calific6 como muy bueno o
excelente.

En cuanto a la cantidad requerida, se determin6 que el cumplimiento no es muy
bueno, ya que el 58.82% de los clientes lo calific6 como muy bueno o excelente.
En cuanto a la fecha y lugar de entrega, se determiné que el cumplimiento no
es muy bueno, ya que el 17.65% de los clientes lo calific6 como muy bueno.
En cuanto a las condiciones de entrega, se determind que el cumplimiento es
muy bueno, ya que el 88.24% de los clientes lo calificO como muy bueno o
excelente.

En cuanto al Servicio de Atencion al Cliente, se determiné que el desempefio
es muy bueno, ya que el 82.36% de los clientes lo calific6 como muy bueno o
excelente.

En cuanto al disefio y desarrollo, se determiné que el desempefio es muy
bueno, ya que el 100.00% de los clientes lo calific6 como muy bueno o
excelente.

En cuanto a la gestion comercial, se determind que el desempefio es muy
bueno, ya que el 82.35% de los clientes lo calificé como muy bueno o excelente.
En cuanto a la facturacion y cobranza, se determind que el desempefio es muy
bueno, ya que el 100.00% de los clientes lo calificO como muy bueno o

excelente.



47

RECOMENDACIONES

El nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a los productos y servicios
ofrecidos por la empresa Cartones del Pacifico SAC, materia de esta
investigacion, queda plenamente identificado; por otro lado, se recomienda
desarrollar planes estratégicos que permitan la mejora continua de cada una de
las areas o departamentos vinculados a la satisfaccion de cliente, Gnicamente
la sinergia de esfuerzos y planes de mejora continua permitirdn, de forma
conjunta, el incremento en el nivel de satisfaccion de los clientes en la
organizacion.

La calidad del producto, representa un atributo de gran valor para el cliente, por
lo que se recomienda una exhaustiva revision de las especificaciones técnicas
del producto en cada una de las fases del proceso logistico a fin de que el
producto llegue con la calidad que el cliente lo solicita; por otro lado, se
recomienda la implementacion de sistemas de trabajo que contribuyan con la
calidad como 5°s, kaizen, six sigma, otros.

La cantidad requerida en las 6rdenes de compra, son de vital importancia para
los clientes, ya que se pueden generar quiebres de inventario si se envia una
cantidad mejor a la solicitada, a su vez incumplimientos en las entregas o
pedidos que tiene que hacer el cliente; por ello, se recomienda hacer un analisis
de los procesos a fin de determinar el porcentaje de mermas de cada estacion
de trabajo u operacién, a fin de entregar la cantidad que el cliente solicita,
cubriendo asi numero de unidades requerida en la orden de compra.

La fecha y el lugar de entrega, tal como la calidad y cantidad de entrega son de
vital importancia para la operacién de los clientes, por ello una buena
coordinacion de las operaciones (produccion y distribucion), permitira cumplir
con este atributo de gran valor para el cliente; por ellos, se recomienda que las
gerencias y jefaturas de los departamentos de produccion y distribuciéon
coordinen diariamente y crucen los programas de produccion y despachos a fin
de sincronizar los tiempos de operacion.

Las condiciones de entrega, no se pueden pasar por alto, ya que de nada vale
entregar el pedido con buena calidad, en la cantidad solicitada y en la fecha
acordada, si no llega en condiciones éptimas; por ello, se recomienda la
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elaboracion de una lista de verificacion (check list) a fin de validar que las
unidades de transporte que salen de las instalaciones de la empresa estan con
el producto correctamente empaquetado, el conductor estd correctamente
uniformado, el transporte no presenta fallas y se encuentra limpio, los
documentos que se entregaran al cliente estan correctamente elaborados, entre
otros.

El Servicio de Atencién al Cliente, es un valor muy importante en la cadena de
suministro que ofrece la empresa, ya que a través de este departamento hay
una constante y permanente comunicacién con los clientes; se recomienda,
capacitacion y entrenamiento permanente en el trato al cliente, atencion de
quejas y reclamos, solucion de conflictos, entre otros a fin de no disminuir la
calidad de servicio que vienen ofreciendo.

El disefio y desarrollo de productos, es el aspecto que mejor perciben los
clientes en relacion a los antes consultados, ya que la gran mayoria lo calificd
como excelente; por tanto, se recomienda continuar con la metodologia y
sistema de trabajo que emplean actualmente y compartir son los demas
departamentos a fin de obtener ideas que contribuyan a mejorar algunos
procesos o actividades en otros departamentos.

La gestiébn comercial, tiene una percepcion muy buena por parte de los clientes,
lo que resalta la gran capacidad de los ejecutivos comerciales de la empresa,
pero la competencia es cada vez mas feroz y avasalladora; por ellos, se
recomienda capacitacion en temas de marketing B2B, costeo de productos,
resolucion de conflictos, entre otros.

Facturacién y cobranzas, es el segundo aspecto con mejor percepciéon de los
clientes, ya que se sienten satisfechos con las condiciones y fechas de pago
propuestas por la empresa; por tanto, se recomienda mantener una
comunicacion eficiente y eficaz con el departamento comercial a fin de que los
clientes no caigan en morosidad y tener que dejar de atenderlos por
incumplimiento en los pagos, lo que implicaria pérdidas en el volumen de ventas

y por consiguiente ingresos por ventas.
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Anexo 01: DISTRIBUCION DE VENTAS DEL PERIODO JUNIO - 2016
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Anexo 02: FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION
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ENCUESTA DE SATISFACCION

NOMBRE DE LA EMPRESA

VERSION

1.0

TELEFONO
CONTACTO

N°
ENCUESTA

CORREO ELECTRONICO
ASISTENTE DE CUENTA

FECHA
ENCUESTA

Saludo y presentacion

percepcion de su empresa sobre nuestro servicio, identificar oportunidades de mejora de nuestros procesos internos y
satisfaccién de nuestros clientes.

Nos encontramos realizando una encuesta para evaluar el nivel de satisfaccién de nuestros clientes. Esto con el propdsito de identificar la

elevar el nivel de

Instrucciones: Segun la escala propuesta, evaluar con puntaje del 1 al 5 a las preguntas que realizamos a continuacién:

ESCALA DE ‘ Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno| Excelente

VALORACION 5
D esemp efio

Calidad del producto act ual

C o mentario s Ad icio nales

éCartopac SAC cumple con las especificaciones de calidad del producto segtn los
requerimientos de su empresa?

D esemp efio
act ual

Cantidad Requerida

C o mentario s Ad icio nales

éCartopac SAC cumple con las entregas conforme a las cantidades solicitadas
segun su érden de compra?

D esemp efio

Fecha y lugar de entrega act ual

C o mentario s Ad icio nales

éLa entrega de la mercaderia se realiza de acuerdo a la fecha y direccion
acordada?

D esemp efio

Condiciones de entrega act ual

C o mentario s Ad icio nales

¢éSe cumple con las entregas conforme a lo solicitado con respecto: forma de
empaquetado, condiciones de transporte, equipo de desestiba y documentacién
solicitada?

D esemp efio

Servicio de Atencidn al Cliente e

C o mentario s Ad icio nales

éConsidera usted que la Asistena de Atencion al Cliente le brinda informacion
oportuna y adecuada, ademas acepta sugerencias y actua proactivamente
brindando un servicio satisfactorio?

D esemp efio

Diseio y desarrollo de nuevos productos .

C o mentario s Ad icio nales

¢El disefio, desarrollo y cotizacion de nuevas cajas se realizan de forma rapida,
oportuna y eficiente; siendo entregadas en el periodo que usted considera
apropiado?

i6 i ) f
Gestion comercial esemp eno

C o mentario s Ad icio nales

act ual
¢Considera usted que la frecuencia de visitas del Ejecutivo de Ventas es
apropiada y oportuna, la comunicacién es continua, las quejas y reclamos son
atendidos y resueltos de manera eficiente?
: 2 D esemp efio . -
Facturacion \ cobranzas s upal C o mentario s Ad icio nales

éSe encuentra satisfecho con la forma de pago que Cartopac SAC le brinda, la
entrega de facturas y notas de crédito son entregas de forma oportuna?

iAGRADECEMOS SU ATENCION!

FUENTE: ELABORACION PROPIA



56

Anexo 03: RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION

o g n w » z 2 z
Ne CLIENTES S8 | ES | x| 25 |223| BE | BE | 5% | 5%

22 | 8% | Fh | gi |EEz| 8% |63 |Gl | 28

v & w a oo “ o £ > )
1 |KRAFT FOODS PERU SA| 4 4 3 4 4 4 4 4 31.00
2 |NESTLE PERU SA 3 3 2 5 3 5 4 5 30.00
3 |ALICORP SAA 4 4 3 4 4 5 4 4 32.00
4 [LAIVE SA 3 3 4 4 4 5 5 5 33.00
5 |CAMPOSOL SA 4 4 3 4 5 5 5 4 34.00
6 [AMCORRIGIDPLASTICSA| 4 3 3 5 4 4 3 4 30.00
7 [MEDIFARMA SA 4 4 3 5 3 4 4 4 31.00
8 |YOBELSCMLOGISTICSSA| 3 3 2 4 3 4 3 4 26.00
9 [PAPELERA NACIONALSA| 3 4 3 3 4 5 4 4 30.00
10{SANMIGUELINDUSTRIAS| 3 3 3 4 5 5 4 4 31.00
11{INKAFRESH PERU SA 2 5 4 5 4 5 3 4 32.00
12{MOLINERA INCA SA 5 5 4 4 4 4 4 4 34.00
13[CMR EXPORT SAC 4 4 3 3 4 4 4 4 30.00
14|PRODUCTOS AVON SA 4 3 2 4 4 5 4 4 30.00
15|FABRICA DE ENVASESSA| 4 4 3 4 5 5 4 4 33.00
16 |PEPSICOALIMENTOSSRL| 4 4 3 4 4 5 4 4 32.00
17[SAN FERNANDO SA 3 3 3 4 4 5 4 4 30.00

PROMEDIO

61.00 63.00 51.00 70.00 68.00 79.00 67.00 70.00 529.00

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion, retne los indicadores mencionados y

evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa (X) en el

casillero correspondiente.

No

Indicadores

Definicion

Excelente

Muy

bueno Bueno Regular

Deficiente

Claridad y precision

Las preguntas estan redactadas en forma
clara y precisa, sin ambigiiedades.

Coherencia

Las preguntas guardan relacién con la
hipétesis, las variables e indicadores del
proyecto.

Validez

Las preguntas han sido redactadas
teniendo en cuenta la validez de
contenido y criterio.

Organizacion

La estructura es adecuada. Comprende
la presentacion, agradecimiento, datos
demograéficos, instrucciones

Confiabilidad

El instrumento es confiable

Control de sesgo

Presenta algunas preguntas distractoras
para controlar la contaminacion de las
respuestas

Orden

Las preguntas y reactivos han sido
redactadas utilizando la técnica de lo
general a lo particular

Marco de Referencia

Las preguntas han sido redactadas de
acuerdo al marco de referencia del
encuestado: lenguaje, nivel de
informacion.

Extension

El nimero de preguntas no es excesivo
y esta en relacion a las variables,
dimensiones e indicadores del problema.

10

Inocuidad

Las preguntas no constituyen riesgo
para el encuestado

Observaciones:

Por tanto, el instrumento en evaluacién puede ser aplicado en los clientes de la empresa Cartones
del Pacifico SAC.

Jefatura SAC - Cartopac




