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RESUMEN

En el 2020 las industrias se vieron afectados por el confinamiento obligatorio por
declaracion de estado de emergencia a nivel nacional e internacional, bloqueando de
alguna manera las ventas. Industrias del Espino no fue ajena a esta situacion, es por
ello que la presente investigacion titulada “Relacion entre la calidad y el servicio al
cliente en la empresa Industrias del Espino en el 2020” busca determinar la relacion
entre la calidad y el servicio al cliente, es decir en su atencion relacionado a los

despachos requeridos, en el 2020 tomando en cuenta el contexto de pandemia.

El objetivo principal de la investigacion es determinar si existe relacion entre la calidad

y el servicio al cliente en la empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

El método utilizado es un enfoque no experimental, de tipo cuantitativa y disefio
descriptivo - correlacional, las técnicas de recoleccion de datos fueron las entrevistas
a profundidad semi-estructurada y encuestas a los clientes internos del area de supply

chain y comercial.

En el resultado de la investigacion se recabo informacion importante del area de supply
chain y del area comercial principalmente el personal que mantiene mayor contacto

con los clientes.

Se concluy6 que la calidad se encuentra relacionada con el servicio al cliente en la

empresa Industrias del Espino en el 2020.

Palabras clave: Calidad, Servicio al Cliente, Pandemia.
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ABSTRACT

In 2020 industries were affected by mandatory confinement declared by the
Goverment, it caused the blockage of sales. Industrias del Espino was also affected,
for that reason the investigation called “Relationship between quality and customer
service in the company Industrias del Espino in 2020”,the purpose is to determinate the
relationship between quality and customer service, related to order sales in pandemic

context.

Principal object of investigation is determine if exist relationship between quality and

customer service in the company Industrias del Espino in 2020.

Applied Methodology was non-experimental, quantitative type and descriptive —
correlational design, using as data collection technique interviews and quizzes of inside

clients.

In the result of investigation, important information is collected by interviews and
quizzes with the comercial and supply chain area, specifically the staff who maintains

the most contact with clients.

In conclusion, the quality is related to customer service in te company Industrias del
Espino in 2020

Key Words: Quality, Customer Service, Pandemic.
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INTRODUCCION

La empresa Industrias del Espino S.A. dedicada a la produccion, comercializacion y
exportacion de aceite de palma y derivados como mantecas, jabones de tocador,
jabones de lavar y soluciones a medida en el interior del Pera tanto en la zona norte,

zona oriente y resto del pais como en el exterior.

El afio pasado cumplié 41 afios desde 1979 con un crecimiento constante en la cartera
de clientes; la empresa posee distintos medios y/o vias para captar clientes nuevos,
uno de ellos es la pagina web del Grupo Palmas en la seccion contactanos re
direccionando el mensaje a un buzon de atencidbn comercial, brindandose una
respuesta en un plazo maximo de 48 horas, y también por la central telefonica donde
al recepcionar la llamada se hace uso de la plataforma Call Center Planner para
registrar los datos del cliente, producto de su interés y zona de donde se comunica.
Posterior a ello en el Planner se asignara a un Supervisor de Ventas para su atenciéon

y comunicacién en un plazo maximo de dos dias habiles.

Asimismo, el area de ventas conformado por los Supervisores de Ventas y KAM’s (Key
Account Management) se encargan de captar clientes. En un contexto normal los KAM
realizan las visitas a los clientes en sus instalaciones para exponer los productos de la
empresa llevando muestras y sugiriendo que tipo de aceite 0 manteca va conforme lo
que requiere. Y por otro lado los supervisores de ventas realizan las visitas de campo

diario o semanal para de igual forma ofrecer los productos a nuevos clientes.

13



Sin embargo, desde el mes de marzo, mes en el que se inicia el confinamiento en el
pais a nivel nacional por pandemia del COVID-19 absolutamente en todos los canales
de ventas se vio reflejada la preocupacion por parte de los supervisores y KAM’s e
incluso de toda la compafiia, ya que no era posible ingresar a las oficinas a laborar,
habian visitas pendientes, despachos programados, proyectos en curso, entre otros

puntos quedaron paralizados.

A pesar de ello, la empresa supo adaptarse al home office, no siendo sencillo en un
comienzo como todo cambio pero aprendieron, aprendieron a crear reuniones por
teams 0 zoom, aprendieron a comunicarse con los clientes y coordinar programaciones
de despachos en tanto continuaba en confinamiento. El area de Supply fue entonces
el area mas importante en este contexto, en adelante todas las coordinaciones de
entregas debian ser claras y precisas para que se trabaje en equipo con el area
Comercial, debido a que los repartos debian realizarse dentro del rango de horario que
se podia entregar la mercaderia, antes del toque de queda. Los supermercados
cerraban sus puertas de recepcion mas temprano de lo usual lo cual fue una limitante

para que la unidad de transporte llegue a todos los puntos de reparto.

Conforme se fue levantando el confinamiento obligatorio en algunas zonas del pais los
supervisores de ventas pudieron realizar su trabajo de campo manteniendo todos los
protocolos de seguridad, la empresa brindo los accesorios necesarios para la
proteccion del supervisor. Asimismo los horarios de recepcion de mercaderia se
ampliaron siendo una buena noticia para el area de Supply ya que tenian mas tiempo

para programar y gestionar los despachos.
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En el contexto actual aun continda la pandemia, persiste el home office y persiste la
digitalizacion de algunos servicios que se brindan a los clientes, por eso la presente
investigacion se basara en la identificacion de la relacion entre la calidad y el servicio

al cliente en la empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

La presente investigacion tuvo como propdésito determinar si existe relacion entre la
calidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias del Espino tomando en cuenta
informacion brindada por los clientes internos en entrevistas y encuestas al area de
supply chain y comercial quienes tienen mayor contacto con el cliente, comprendiendo

aspectos relacionados al servicio al cliente en el proceso logistico y comercial.

Planteandose los siguientes problemas y objetivos generales y especificos:

Problema General

1. ¢Existe relacion entre la calidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias del
Espino en el afio 2020?

Problemas Especificos

1. ¢Existe relacién entre la fiabilidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias
del Espino en el afio 2020?

2. ¢Existe relacion entre la capacidad de respuesta y el servicio al cliente en la
empresa Industrias del Espino en el afio 2020?

3. ¢Existe relacion entre la seguridad y el servicio al cliente en la empresa Industrias
del Espino en el afio 20207

4. ¢EXxiste relacion entre la empatia y el servicio al cliente en la empresa Industrias

del Espino en el afio 20207
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5. ¢Existe relacion entre los elementos tangibles y el servicio al cliente en la empresa
Industrias del Espino en el afio 20207

Objetivo General:

1. Determinar si existe relacion entre la calidad y el servicio al cliente en la empresa
Industrias del Espino en el afio 2020.

Objetivos Especificos:

1. Determinar si existe relacion entre la fiabilidad y el servicio al cliente en la empresa
Industrias del Espino en el afio 2020.

2. Determinar si existe relacion entre la capacidad de respuesta y el servicio al cliente
en la empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

3. Determinar si existe relacion entre la seguridad y el servicio al cliente en la
empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

4. Determinar si existe relacion entre la empatia y el servicio al cliente en la empresa
Industrias del Espino en el afio 2020.

5. Determinar si existe relacion entre los elementos tangibles y el servicio al cliente
en la empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

La presente investigacion es importante porque permitira determinar la relacién entre

la calidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias del Espino S.A. Asimismo

aportara conocimiento a empresas dedicadas al mismo rubro y en el contexto actual

que se encuentra el pais.

Adicional a ello es importante conocer si existe relacion entre la calidad y el servicio al
cliente por parte de los clientes internos de la empresa, ya que los clientes externos
pudieron haberse visto afectados por la pandemia y el confinamiento durante el afio.
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Asimismo la investigacion es viable porque se cuenta con recursos tecnolégicos y

acceso a la informacién de la empresa en cuestion.

Por otro lado, con la investigacion en curso una posible limitacion para el avance del
mismo sera el tiempo que tomara realizar las entrevistas y encuestas a los clientes
internos de la empresa, debido a que la agenda de cada uno es distinta y cuentan con

reuniones virtuales casi la mayor parte del dia teniendo poca disponibilidad de tiempo.

El presente trabajo de investigacion contara con cinco capitulos los cuales son los
siguientes:
En el primer capitulo como marco tedrico se ha dividido en antecedentes nacionales e

internacionales, bases tedricas y definicién de términos basicos.

En el segundo capitulo se ubica la hipétesis principal y derivada, asimismo las

variables con sus definiciones operacionales.

En el tercer capitulo como metodologia se abarco los puntos de disefio metodoldgico,
disefio de muestra, técnicas de recoleccion de datos, técnicas estadisticas para el

procesamiento de la informacion y aspectos éticos.

En el cuarto capitulo se presentara los resultados obtenidos de la recoleccién de datos.

En el quinto capitulo de discusion se analizaran los resultados de la investigacion.

Como ultimos puntos se considerara las conclusiones y recomendaciones, ademas de

los anexos.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de lainvestigacion

1.1.1. Antecedentes Nacionales

Tenorio, L. (2019), en su tesis, “Efectos en calidad del servicio para fidelizar a los
clientes de equipos de computo usados — Mype de Cercado de Lima, Periodo 20187,
de la Universidad de San Martin de Porres, para optar el grado académico de
Licenciada en Administracion de Negocios Internacionales, mediante una
investigacion no experimental, de alcance descriptivo, enfoque cuantitativo y de tipo
aplicada; con el objetivo de determinar el efecto de la calidad de servicio mediante la
satisfaccion del cliente sobre la fidelizacion en una Mype que se dedica a la venta de
equipos de computo usados en el Cercado de Lima. Tomandose una muestra de 400
clientes, mediante encuestas con escala Likert se recolecto la informacion requerida.
Se obtuvo como conclusién que existio un efecto positivo de la calidad del servicio de
40.6% sobre la satisfaccion de los clientes en la Mype. Asimismo, se confirmé que la
satisfaccion de los clientes tuvo un efecto positivo de 29.4% sobre la fidelizaciéon de
los clientes de la Mype dedicada a la oferta de equipos de computo.

Barrientos, J. (2018), en su tesis, “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, 2018, de la

Universidad César Vallejo, para optar el grado académico de Maestro en Gestion de
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los Servicios de la Salud, mediante una investigacion con enfoque cuantitativo con el
objetivo de determinar la relacién entre la calidad de atencién y la satisfaccion del
cliente en el servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller — Los Olivos en el
2018. Se tom6 como muestra final 60 clientes atendidos en el area de farmacia
utilizando como instrumentos de recopilacion de datos cuestionarios, obteniendo como
conclusién que la correlacion es directa entre la variable calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente o usuario, asimismo mientras la confiabilidad, rapidez,
seguridad y empatia sean mejores la variable satisfaccion del usuario sera mayor. La
investigacion recomienda realizar internamente control y evaluacion de la calidad en
los establecimientos farmacéuticos con el propdsito de lograr acciones preventivas y

correctivas.

Bailon, G. (2018), en su tesis, “Calidad de servicio que ofrece el personal de la empresa
Soyuz y el nivel de satisfaccion del cliente”, de la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega, para optar el grado académico de Licenciada en Turismo y Hoteleria, mediante
una investigacién de tipo empirica con el objetivo de analizar la contribucién de la
calidad de servicio del personal al nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Soyuz.
Se tom6 como unidad de analisis al jefe de servicio al cliente, trabajadores y 235
clientes de la empresa Soyuz utilizando como instrumento de recoleccién de datos la
entrevista al jefe de servicio y las encuesta a los clientes y trabajadores. Obteniendo
como resultados que la calidad de servicio del personal de la empresa Soyuz es regular
tal como indica el 62% de los encuestados y el 60% calificé como lento el servicio,
ademas calificaron como regular el tiempo de espera en la atencion al cliente indicado

por el 68% de los encuestados. La investigadora recomienda que el jefe del area de
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servicio al cliente debe tener conocimiento que el solucionar las quejas o ayudar con
los reclamos de los clientes permitira que el mismo se encuentre sereno y poco

disgustado.

Pahuacho, K. (2018), en su tesis, “Percepcion de la calidad de servicios en el
Restaurante Recreo La Campana de Oro Jauja”, de la Universidad Continental, para
optar el grado académico de Bachiller en Administracion, mediante una investigacion
no experimental y transversal con el objetivo de determinar la existencia de diferencias
en la percepcion de la calidad de servicio entre los trabajadores del restaurante. Se
tomd una muestra de 19 trabajadores del restaurante, utilizando como instrumento la
escala SERVQUAL donde los colaboradores respondieron las interrogantes basadas
en su experiencia laboral. Obteniendo como conclusién que no existen diferencias en
la percepcion de la calidad de servicio entre el personal del restaurante debido al
género, edad, tiempo de servicio y grado académico, asimismo la investigacion
recomienda que la gerencia realice controles peridédicos para gestionar y mantener el
supuesto alineamiento, y plantear uno nuevo con la propuesta de calidad de servicio

organizacional.

Acosta, L. (2019), en su tesis, “Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de
los clientes de EMTRAFESA S.A.C. Piura 2018”, de la Universidad Nacional de Truijillo
para optar el grado académico de Licenciado en Administracion, mediante una
investigacion de tipo no experimental y de corte transaccional con el objetivo de
determinar la influencia de la calidad de servicio, en la satisfaccion del cliente de la
empresa EMTRAFESA S.A.C. Se utilizo como técnica de recoleccion de datos la

encuesta y como instrumento cuestionarios. Tomandose como muestra 333 clientes
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de la empresa de una poblacion de 2500 clientes. Concluyendo que el grado de
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de la empresa es

significativa, existiendo una relacion directa e

---ntre la calidad de servicio y la satisfaccion es decir a mayor nivel de calidad de

servicio aumentara la satisfaccion del cliente.

1.1.2. Antecedentes Internacionales

Romero, J. (2019), en su tesis, “Definicion de estrategia de gestion con relacion a los
clientes (CRM) para empresas del sector industrial: Caso Metropolis Inmobiliaria
S.A.S.”, de la Universidad Catdlica de Colombia, para optar el grado académico de
Ingeniero Industrial, mediante una investigacion con enfoque cuantitativo con el
objetivo de definir una estrategia de gestion con relacion a los clientes (CRM) con el
propésito de crear estrategias que permitan a la empresa utilizar sus procesos
correctamente. Tomandose a los 12 empleados de la empresa como muestra. El plan
de accion aplicado fue el software ZOHO que permite integrar con el cliente,
proveedores y contactos comerciales en conjunto con el asesor inmobiliario. La
investigacion concluye que el personal desconoce el concepto y herramientas de CRM,
por otro lado ZOHO le proporcionara estar a la vanguardia en el mercado inmobiliario
y permanencia en el sector. Asimismo recomienda exponer los resultados de la
investigacion en reuniones con los empleados en la organizacibn de manera que

sociabilizan.
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Garcia, A. (2013), en su tesis, “Efectos de la calidad de servicio y de la satisfaccion del
cliente sobre la fidelidad a los servicios oficiales de postventa de automocion
esparoles”, de la Universidad de Alcala, para optar el grado académico de Doctor en
Economia Aplicada, mediante una investigacion de tipo correlacional con el objetivo
de analizar las relaciones causales entre calidad de servicio, satisfaccion vy fidelidad
con una muestra de 16788 clientes, 6696 entrevistas a cliente de taller que pasan con
marcas generalista de autos y 10092 a cliente con marcas ‘premium” de autos, el
estudio se realiz6 durante 2 afios del 2008 al 2010. Luego de la recoleccién de datos
mediante entrevistas telefénicas dio como resultado que la relacidn entre las variables
calidad de servicio, fidelidad y satisfaccién al cliente es compleja y se encuentra
influenciada por otras variables. La investigacion recomienda enfocar un estudio de las
causales de la no lealtad y no fidelidad ya que la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente es solo una parte para la retencion de clientes.

Abad, M. y Pincay, D. (2014), en su tesis, “Analisis de calidad de servicio al cliente
interno y externo para propuesta de modelo de gestidén de calidad en una empresa de
seguros de Guayaquil”, de la Universidad Politécnica Salesiana, para optar el grado
académico de Ingeniera Comercial Mencion Marketing, mediante una investigacion
descriptiva — analitica con el objetivo de analizar la calidad de servicio interno y externo
con el fin de incrementar el nivel de ventas de la organizacion tomandose como
muestra a 83 personas entre trabajadores (cliente interno) y asesores (cliente externo)
realizandose encuestas a los trabajadores y entrevista a los asesores. La investigacion
concluye evidencian deficiencias en calidad de servicio y en la cultura de la

organizaciéon que influye que la produccion alcance un incumplimiento de un 80% de
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su trabajo, asimismo recomienda que se deben establecer planes de accidén para
mejorar la cultura organizacional y la calidad de servicio con el objetivo de brindar una

mejor calidad de atencion al cliente.

Palacios, D. (2014), en su tesis, “Evaluacion de la calidad de servicio percibida en los
establecimientos hoteleros de Quibdd”, de la Universidad Nacional de Colombia, para
optar el grado académico de maestro, mediante una investigacion mixta tanto
cualitativa como cuantitativa con el objetivo de aplicar una herramienta que permita a
los administradores y duefios de los hoteles medir la calidad percibida de los servicios
de manera sistematica e integral. Se tomé una muestra aleatoria simple siendo 264
huéspedes de los cuatro principales hoteles de la ciudad Quibdo siendo estos: Hotel
Los Robles, Comfachoco, Camino Real, Los Farallones. La investigacion indica como
conclusién que la evaluacion de la calidad percibida de los servicios ofrecidos es de
suma importancia para las empresas hoteleras ya que buscan alcanzar un desempefio

superior.

Santamaria, O. (2016), en su tesis, “Analisis de la calidad del servicio postventa y la
satisfaccion de clientes de los concesionarios de la Industria Automotriz en Colombia”,
de la Universidad Nacional de Colombia, para optar el grado académico de maestro,
mediante una investigacion descriptivo con el objetivo de identificar y analizar qué
puntos impactan en la satisfaccion de los clientes frente a la calidad de servicio
postventa, enfocandose estrictamente a la Industria de automotriz en el pais de
Colombia. Se tom6 como muestra a 139 clientes de los concesionarios Chevrolet
Continautos y CentroDiesel, 72% de los encuestados son hombres y el 28% mujeres.

La investigacion concluye que basandose en el estudio realizado en los concesionarios
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referente a la percepcion del cliente la satisfaccion del servicio recibido es alta por lo
valores agregados como la construccion de experiencia del cliente, el servicio de alto

impacto, el servicio a domicilio y la implementacion de tecnologias, entre otras.

Mesina, P. y Ogeda, E. (2016). “Determinantes de la satisfaccion del cliente en
supermercados de la ciudad de Los angeles”, de la Universidad de Concepcion, para
optar el grado académico de Licenciado en Ciencias de la Administracion de
Empresas, mediante una investigacion cuantitativa con un disefio no experimental,
transversal y correlacional con el objetivo de identificar cuales son los determinantes
de la satisfaccion del cliente en los supermercados ubicados en Los Angeles.
Tomandose como muestra 377 clientes de un muestreo probabilistico, las encuestas
a realizarse seran entre hipermercados, supermercados y bodegas. Segun los
resultados si una persona de generé0 masculino realice sus compras en un
hipermercado obtiene un 4.93% de satisfaccion, en caso la persona aumente de edad
su satisfaccion disminuye en un 0.15%. En caso la compra se realice en un
supermercado la satisfaccion es de 5,45% y si la edad aumenta disminuye en 0.16%,
por otro lado si la compra es en una bodega la satisfaccibn aumenta en 5.815 y si la

edad aumenta disminuye en 0.17%.

1.2. Bases tedrica

1.2.1. Variable 1: Calidad
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1.2.1.1. Calidad

Heizer, J. y Render, B. (2009) menciona a la calidad como el conjunto de
caracteristicas de un producto que resguarda su habilidad para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas del cliente.

Existen distintos enfoques desde los cuales se define el término calidad, dependiendo
del area en que se encuentre ya que se relaciona con las funciones de cada uno, por
ello Heizer, J. y Render, B. (2009) mencionan que el area de marketing se enfoca en

que el término de calidad se encuentra ligado al mejor desempefio.

Editorial Vértice (2014) en su libro “Calidad en el Servicio al Cliente” menciona que la
empresa define como calidad el nivel de excelencia que busca alcanzar con el

propésito de satisfacer a su publico objetivo.

1.2.1.2. Servicio

Segun Stanton, Etzel & Walker. (2007) menciona a los servicios como “actividades
intangibles que son el objeto principal de una transaccion disefiada para brindar a los

clientes satisfaccion de necesidades.”

1.2.1.2.1. Caracteristicas de los Servicios

25



¢ Intangibilidad, porque los servicios no pueden probarse, degustar, ver, oir u
oler antes de ser solicitado por el cliente.

¢ Inseparabilidad, los servicios al ser intangibles no pueden ser separados de la
persona que ofrece el servicio, es decir el servicio al realizarlo una persona
van juntos el creador o vendedor con el servicio en si. (Stanton, Etzel & Walker,
2007)

e Heterogeneidad, porque el mismo servicio ofrecido no es de igual forma para
un cliente que para otro, por ejemplo en la aerolinea Delta la calidad de servicio
es distinta para cada pasajero en cada vuelo (Stanton, Etzel & Walker, 2007)

e Caracter perecedero, porque el servicio si no es usado en el momento se
pierde para siempre ya que no pueden ser guardados en un almacén
temporalmente para ser usado mas adelante. Stanton, Etzel & Walker (2007)
nos mencionan dos ejemplos de estos casos, primero las sillas utilizadas para
transportas esquiadores en zonas de esquiar se quedan sin uso durante el

verano. Segundo los campos de golf no son usados durante el invierno.

1.2.1.3. Calidad de Servicio

Segun Villalba (2013) en un principio en 1983 existian diez dimensiones que formaban
la estructura de la calidad del servicio. Sin embargo afios después estas dimensiones

fueron reducidas a cinco.
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Druker (1990) citado por Duque (2005, p.69), menciona que existen “cinco niveles de
evaluacion de desempefio de una organizacion de acuerdo con la satisfaccion

obtenida.”

1. Fiabilidad
La empresa que brindara el servicio debe demostrar al cliente que es confiable y fiable
para realizar el servicio encomendado desde inicio a fin, de esa forma podra empezar

a medir la calidad del servicio.

2. Seguridad

Involucra la capacidad de la empresa de poder hacerse cargo del servicio solicitado
por el cliente, asimismo demostrar con profesionalismo que podran brindar solucion al
servicio encargado y que el cliente sienta la seguridad de que ha tomado una correcta
decision.

3. Capacidad de Respuesta

El profesional de la empresa encargado del servicio debe contar con la capacidad de

respuesta rapida, es decir que el servicio ofrecido debe ser atendido rapidamente o en

un tiempo considerable para el cliente.

4. Empatia
Ser empatico con el cliente implica interesarse en lo que el cliente requiere al punto de
gue se perciba la confianza y el compromiso en la atencién, ello es posible lograrlo con

mucha comunicacion.

5. Elementos Tangibles
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Los elementos tangibles estan compuestos por los elementos concretos que serviran

de apoyo y formaran parte del servicio al cliente.

6. Credibilidad
El profesional de la empresa no debe mentir con el objetivo de vender, debe demostrar
credibilidad al cliente para crear confianza entre vendedor y cliente, asimismo la

veracidad y modestia. (Torres, 2014)

7. Comunicacion
El ofertante encontrara la manera mantener una comunicacion abierta entre cliente —
empresa, tomando en cuenta el lenguaje oral y corporal. Este punto va relacionado

con la seguridad y credibilidad. (Torres, 2014)

8. Comprension del cliente
La comprension del cliente se refiere a que la empresa debe mantener una correcta
comunicacion con el cliente con el fin de conocer lo que requiere, cuando y como.

(Torres, 2014)

9. Accesibilidad
La accesibilidad en la empresa es la existencia de medios de contacto donde el cliente
pueda comunicarse con la empresa en casos de reclamos, quejas, sugerencias o

consultas. (Torres, 2014)

10.Cortesia
El profesional de la empresa encargado del contacto con el cliente debe comunicarse
de manera educada y correcta brindando un trato excelente y una gran atencion.

(Torres, 2014)
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Figura 1 Evolucion Servqual

Fuente: Villalba (2013, pp.61)
Adaptacion Propia

1.2.2. Teoria Modelo Nordico de la Calidad de Atencidn

El modelo Nérdico o comunmente llamada Escuela Nérdica fue planteado por

Gronroos, Gummeson y Lehtinen.

Francesc (2007) citado por Bailon (2018) nos menciona que el modelo Nordico o
Escuela Nérdica es la “distincidn entre la técnica, que identifica el servicio que el cliente

recibe vy, la calidad funcional que identifica la manera como este se ofrece.”

La calidad técnica hace referencia a las maquinarias, los conocimientos, las
experiencias y sistemas informaticos, por otro lado la calidad funcional hace referencia
mas a las actitudes de la persona, las relaciones internas en su entorno, los

comportamientos y la consciencia del servicio en la empresa. Francesc (2007)
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Figura 2 Modelo Noérdico
Fuente: Duque (2005, p.71)

1.2.3. Teoria Modelo Americano de la Calidad de Atencién

El modelo americano o comunmente llamado Escuela Norteamericano fue planteado

por Zeithaml, Parasuraman y Berry.

Francesc (2007) citado por Bailon (2018) nos menciona que el modelo americano o
Escuela Norteamericana es el resultado de una comparaciéon entre lo que el clientes

espera recibir con la percepcién de lo que realmente recibe

Asimismo Francesc (2007) menciona que en primer lugar deben identificar lo que ha
causado el problema de calidad para poder plantear las soluciones eficaces. En el
momento que desaparece las diferencia entre lo que se espera y la percepcion se

puede afirmar que el consumidor se encuentra satisfecho.
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Figura 3 Modelo Servqual
Fuente: Duque (2005, p.72).

1.2.4. Variable 2: Servicio al Cliente

En una empresa el servicio al cliente abarcan desde todas las areas, por el area
comercial el representante de ventas el cual es el primer contacto entre la empresa y
el cliente, por el area logistica quienes realizan todo el proceso de la movilizacion de
la mercaderia internamente en los almacenes de la empresa para armar las unidades
de carga y puedan ser enviadas a las instalaciones del cliente y el area de finanzas
donde posterior a la venta de acuerdo a la condicién de pago establecido por acuerdo

comercial se procede con el cobro de la factura.

1.2.4.1. Servicio al Cliente en Comercial

En el area comercial el criterio de desempefio del representante de ventas o

vendedores es fundamental para el crecimiento de la cartera de clientes.
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Segun Johnston & Marshall (2009) los criterios del desempefio son los siguientes:

e “Volumen total de ventas y aumento de volumen en el afio inmediato
anterior.

e Grado de cumplimiento con la meta.

e Gastos por concepto de ventas y su disminucion, en comparacion con
el afio anterior inmediato.

¢ Rentabilidad de las ventas y su aumento en el afio anterior

e Cuenta nuevas generadas.

e Mejorar el servicio brindado a los clientes.

e Satisfaccion de los clientes con la relacion de ventas.”

Sobre las acciones de la atencion y servicio al cliente segun Torres (2014) indica que
el comportamiento de cada profesional de la empresa que tiene contacto con el cliente

impacta en el nivel de su satisfaccion.

Asimismo, el servicio al cliente como comenta Torres (2014) abarca la cortesia general
del personal que manejara los problemas o realizara las preguntas vinculadas al

cliente, asimismo, como se ofrece la informacion y el servicio.

El representante de ventas en ocasiones debe lidiar con distintos tipos de clientes y el
trato hacia el mismo debe ser cortes con el objetivo el cliente quede satisfecho con el

servicio brindado.

Tschohl (s.f.) citado por Torres (2014, 267p) menciona la siguiente clasificacion de

clientes:
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e Cliente discutidor

¢ Cliente enojado

e Cliente conversador

¢ Cliente ofensivo

e Cliente infeliz

¢ Cliente que siempre se queja

¢ Cliente exigente

Con un cliente discutidor Torres (2014) sugiere “hablar suavemente pero firma, solicitar

su opinioén y concretar la conversacion en los puntos en que se esta de acuerdo”.

Asimismo,con un cliente enojado es preferible no llevarle la contra y tampoco dar falsas
esperanzas con un pedido que probablemente no se pueda cumplir, con ello evitar

situaciones que irriten al cliente.

Un cliente conversador y un cliente exigente vienen a ser opuestos ya que segun
Torres (2014) “el cliente conversador puede ocupar mucho de nuestro tiempo”, por el

contrario el cliente exigente “es el que interrumpe y pide atencion inmediata”

Por otro lado, el cliente ofensivo y el cliente infeliz mantienen una caracteristica en
comun para ambos casos se debe ser muy amable. En el primer caso con Torres
(2014) propone ser amable con el fin de “bajar su nivel de confrontacién”; y en el
segundo caso con el fin de mostrar comprension y ayudarlo a buscar y encontrar lo

que desea adquirir.
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Por altimo, el cliente que siempre se queja y nada le parece de su agrado como sugiere
Torres (2014) “hay que dejarlo hablar y una vez que se desahogue encaminar la

conversacion hacia una solucién, sin olvidar el tema principal”

1.2.4.2. Servicio al Cliente en Logistica

Segun Escrivd, Savall y Martinez (2014) la logistica abarca la planificacion,
implementacion, control del flujo correcto. Asimismo del almacenamiento adecuado de
los bienes y servicios y de la informacién relacionada desde el inicio al punto de

consumao.

De acuerdo a Escriva, Savall y Martinez (2014) en la logistica el servicio al cliente es

el proceso integral de cumplir con el pedido de un cliente

.
1. Recepcion
del pedido
\
N
5. Envioy 2
entrega del Administracién
pedido J del pago
4. 3 Preparacion
Documentacion del pedido

Figura 4 Servicio al Cliente en Logistica

Fuente: Escriva, Savall y Martinez (2014, p.6)
Adaptacion Propia
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Asimismo, debe tomarse en cuenta en el proceso del servicio al cliente en logistica,
para aceptar un pedido u orden de compra se debe disponer del stock suficiente con

el propdsito de no incumplir con el cliente.

Respecto al segundo paso administracion de pago, algunas empresas optan por el
pago adelantado es decir abonar el monto del pedido antes de haber recibido la
mercaderia y otras prefieren acordar con el proveedor una condicion de pago con el

fin de pagar a crédito el pedido.

Por otro lado, Escriv4, Savall y Martinez (2014) menciona que la informacién que se
visualiza en cada documento del proceso logistico debe ser clara y concreta. Ademas

las unidades de transporte deben regirse a los requerimientos de plazo de entrega.

1. Recepcidn del Pedido

El primer punto hace referencia al requerimiento de pedido por parte del cliente, como
lo indica Lopez (2014) el pedido se realiza mediante un documento donde se solicita

abastecimiento de un proveedor de productos especificos.

El cliente y el comprador deben comunicarse para acordar una cantidad
aproximadamente de pedidos mensuales o también llamado planificacion de pedidos
con el fin de no permitir el cliente quiebre stock y el comprador no cuente con las

cantidades solicitadas para abastecer.

La recepcion del pedido es también conocido como el inicio del ciclo logistico, segun
Bowersox, Closs & Cooper (2007) se inicia el ciclo cuando se recibe un requerimiento
de pedido de un producto especifico, ya que este es traducido en demanda.
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2. Administracion del Pago

El segundo punto hace referencia a los medios de pago que se pueden utilizar para

pagar el pedido realizado.
Segun Lépez, (2014) los medios de pago se definen de la siguiente manera:

e “Efectivo: dinero en metalico. Es el medio mas inmediato de cobro

¢ Cheque: los cheques son documentos que las entidades de crédito
facilitan a sus clientes en forma de talonarios.

e Transferencia: mediante este instrumento, el comprador orden a su
banco que transfiera fondos desde su cuenta a la de su comprador.

e Letras de cambio: son documentos formalizados en un impreso oficial
que obligan a pagar al comprador un determinando importe al
tomador del documento en una determinada fecha.

e Pagaré: se trata de un documento similar al cheque, pero con un

fecha de vencimiento antes dela cual no se puede cobrar.”

3. Preparacion del pedido

La preparacion del pedido abarca desde mover el producto terminado del inventario
almacenado al armado en una paleta para luego ser embalado e ingresado a una

unidad o contenedor.
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Parte importante del proceso es la agrupacion en el contenedor o también llamada
agrupacion en una sola unidad. Segun Bowersox, Closs & Cooper (2007) este proceso
incluye la forma de agrupar los productos para la utilizacion del equipo de transporte.

El cargas unitarizadas aportan mayor beneficio que las cargas sueltas.

Es decir movilizar de un lugar a otra una carga paletizada y embalada es de mayor
facilidad en comparacion de una carga suelta, es decir a granel. Ello brinda dos
beneficios como lo menciona Bowersox, Closs & Cooper (2007) reducir el tiempo de
descarga de la mercaderia y la saturacion de las unidades de transporte en el destino.
También el facilitar el manejo de los materiales utilizando unidades de carga

paletizadas.

4. Documentacion

El primer documento presentado para iniciar el proceso logistico es el pedido, seguido
de la guia de remision y la factura. Posteriormente de acuerdo a lo acordado con el

cliente como medio de pago envian el comprobante de pago.

Segun Lopez (2014) “el pedido es el documento a través del cual se solicitan

aprovisionamiento a un proveedor.”

Este documento debe contar con un namero correlativo y el afio, fecha en que se
solicita el pedido, vigencia de la orden de pedido, razén social, R.U.C., direccién de

entrega y lo mas importante las cantidades y descripciéon del producto solicitado.
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El albaran es otro documento requerido en la compra venta segun Lopez (2014d) “...es
una relacio de los articulos que se entregan en un pedido y son una prueba de que se

han recibido por parte del cliente”

En Perq, el albaran es la guia de remision en la cual se detalla las cantidades de lo
entrega incluido peso del mismo, nombre de la empresa de transporte que ha

entregado el pedido, fecha de emision y consta de varias copias.

Luego de que el pedido se recepcioné el cliente sella la guia de remisién como
conformidad de recepcion es por ello que una de las copias de la guia se queda con

el cliente y otra se queda con el proveedor.

Segun Carvajal, Garcia, Ormefio & Valverde (2014) “el consumidor tiene derecho a la
entrega de la factura, tique o cualquier documento que justifigue el pago de los

productos adquiridos”

Factura de compra, debe contener datos del emisor, datos del destinatario,
numeracion correlativa y serie, lugar y fecha de emision, descripcién de la operacion,
si incluye IGV o no, monto total en niumero y letras. (Carvajal, Garcia, Ormefio &

Valverde, 2014)

5. Envio y entrega del pedido

“El proveedor entrega las mercancias o presta los servicios solicitados, entregando el

correspondiente albaran.” (Lépez, 2014)
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El flujo logistico culmina en la entrega del pedido en condiciones éptimas, usualmente
depende del transporte utilizado para que el pedido llegue en las mejores condiciones

tomando en cuenta la proteccion de la mercancia.

1.2.4.2.1. Logistica de Transporte

En la logistica de transporte se toman en cuenta indicadores de gestion como los
mencionados por Anaya (2015) entrega sin dafios, tiempo de transporte, entrega en la

fecha prevista, pedidos urgentes, analisis de retrasos.

Entrega sin dafos

La descarga del producto debe suceder en perfectas condiciones e impecable, es decir
sin dafos, sin aplastar el producto, sin rasparlo. Si el envase o el embalaje se ven
dafados a causa de la carga o descarga del producto, ello tendrd un efecto negativo

en la satisfaccion del cliente.

Asimismo, la unidad de transporte en donde se traslada la mercaderia debe encontrase
en condiciones adecuadas, sin huellas de 6xido en alguna de las puertas, el suelo
impecable, ya que ello afecta directamente la calidad del servicio y/o producto

causando la devolucion de la mercaderia.

Tiempo de transporte
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Es el tiempo medido en horas o dias que transcurren desde que la unidad de transporte
es ordenada a cargar la mercaderia hasta el punto de destino donde sera descargada,

ello incluye inconvenientes que puedan surgir en el trayecto. (Anaya, 2015, p.177)

Entrega en la fecha prevista
Al recibir la orden de compra el proveedor debe coordinar una cita es decir fecha y
hora en que se entregara el pedido. El cumplimiento de la fecha indicada al cliente es

crucial en la satisfaccion del cliente.

Pedidos urgentes

En ocasiones el cliente solicitar4 un pedido urgente el cual serd atendido fuera del
proceso regular de solicitud de cita, usualmente los pedidos urgentes se deberian a
ventas puntuales comprometidas con un cliente final. Por otro lado, un pedido urgente
también hace referencia al retraso de un pedido no entregado en fecha y hora indicada,

por ende el proveedor entregara lo pendiente como pedido urgente.

Andlisis de retrasos
Una estadistica de los dias de retraso con relacion a las fechas de entregas previstas.
Los aspectos relacionados su rendimiento son la productividad de vehiculos y el indice

de utilizacion de flota ajena. (Anaya, 2015, p.178)
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La productividad del vehiculo se relaciona con la capacidad de toneladas que pueden
ingresar en el vehiculo y la utilizacion de flota ajena en ocasiones sucede debido a la
demanda de despachos programados o por motivo que el cliente no cuenta con

transportes propios sino de una empresa de transporte tercero.

1.3. Definicion de términos basicos

Calidad de Servicio
Lewis & Brooms (1983) citado por Villalba (2013), menciona que la calidad del servicio

es el ajuste del servicio entregado a los consumidores con sus expectativas.

Satisfaccion del Cliente
Segun Bailén (2018) la satisfaccion del cliente conlleva a una recompra, lealtad y
recomendacion del bien o servicio, y ello sucede cuando las expectativas del cliente

exceden sobre el servicio brindado

Capacidad de Respuesta
La capacidad de respuesta hace referencia a la habilidad de ofrecer un servicio al
cliente con rapidez y responder cualquier duda sobre el servicio con agilidad brindando

la informacién que se requiera inmediatamente. (Acosta, 2019, p.9)

Entrega a tiempo de documentacion
La empresa debe entregar a tiempo la documentacién completa que se utiliza en la

transaccion de la compra, entre estos documentos abarcan la factura como sustento
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de la compraventa realizada, cerrando con ello el ciclo de la compra. (Escriva, Savall

y Martinez, 2014)

Trato del representante de ventas

El representante de ventas debe contar un trato cortes, amigable mostrando
responsabilidad y educacion. En el momento de comunicarse o brindar explicaciones
respecto a un tema debe utilizar palabras que sean entendibles para el usuario,
brindando una respuesta oportuna. (Barrientos, 2018)

Comunicacién Asertiva

“‘La asertividad conlleva a la libertad para actuar como se quiera sin sentirse

condicionado ni forzado por la opinién de lo demas” (Bailon, 2018)

Solucién oportuna de reclamos
El area de reclamos de cada empresa debe contar con un protocolo de acciones a
tomar ante cualquier acontecimiento de no satisfaccion del usuario cliente. (Bailon,

2018¢)

Entrega de pedidos atiempo

“El grado de cumplimiento de la fecha prometida al cliente” (Anaya, 2015)

Cumplimiento del transporte con las normativas

Segun Anaya (2015) la logistica de transporte implica cumplir con los indicadores de
gestion como entregar la mercaderia sin dafos, para ello la unidad de transporte debe
cumplir con las normativas como encontrase en buen estado las puertas, sin mostrar

sefales de oxido, humedad y el interior del vehiculo debe encontrase limpio.
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Manejo de informacion
Cada profesional de la empresa que cuente con contacto directo al cliente debe
manejar la informacion a brindar correctamente, es decir al transmitirla debe demostrar

confianza y sélidos conocimientos tedricos y practicos. (Barrientos, 2018)

Empatia del colaborador

Segun Barrientos (2018) menciona sobre la empatia que todo ser humano se
encuentra influenciado por emociones naturalmente, es por ello que la persona a cargo
de brindar atencion al cliente deba contar como habilidad con la comprension,

solidaridad, comunicacion.

Especificaciones de Calidad Producto

La calidad de un producto es uno de los aspectos mas importantes de un bien o
servicio. Segun Butron (2012) afirma que la calidad es cuestion de percepcién por
parte del cliente. Asimismo, existe una relacién entre mayor calidad, mayor satisfaccion

del cliente, y una mayor satisfaccion conlleva a una mayor fidelidad. (Garcia, 2013)
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2.1.

CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

Formulacion de hipotesis principal y derivadas

La presente investigacion cuenta con las siguientes hipotesis luego de haber formulado

los problemas tanto general como especificos.

2.1.1.

2.1.2.

2.2.

Hipotesis Principal
Existe relacién entre la calidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias

del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Derivadas

Existe relacion entre la fiabilidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias
del Espino en el afio 2020.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y el servicio al cliente en la
empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

Existe relacion entre la seguridad y el servicio al cliente en la empresa Industrias
del Espino en el afio 2020.

Existe relacion entre la empatia y el servicio al cliente en la empresa Industrias
del Espino en el afio 2020.

Existe relacion entre los elementos tangibles y el servicio al cliente en la

empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

Variables y definicion operacional
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Del titulo de investigacion “Relacion entre la calidad y el servicio al cliente en la
empresa Industrias del Espino en el afio 2020” se desprende las siguientes variables

dependiente e independiente respectivamente.

e Variable 1: Calidad

e Variable 2: Servicio al cliente

La calidad se medird mediante las siguientes dimensiones, fiabilidad, seguridad,
empatia, capacidad de respuesta y elementos tangibles, asimismo los indicadores
seran el nivel de confiabilidad, accesibilidad al cliente, manejo de informacion, solucion
oportuna de reclamos, indice de compromiso y nivel de comunicacion, tiempo de
respuesta a la solicitud de pedido, modificaciones del cliente, envié de documentacion

y nivel de atencion de despachos.

El servicio al cliente se medira mediante las siguientes dimensiones, servicio al cliente
en comercial y servicio al cliente en supply, asimismo los indicadores seran el nivel de
ventas, ingreso cuentas nuevas, capacidad de brindar conocimiento, variacion de

atencion, capacidad de planificar, nivel de cumplimiento de atencion
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1. Disefio metodolégico
La presente investigacion es descriptivo - correlacional, como menciona Vara-Horna
(2012) este tipo de disefio mide el grado de relacion entre variables empresariales. En
este caso se determinard si existe relacion entre las variables calidad y servicio al

cliente.

Es no experimental porque no se manipulan ninguna de las variables y son primero
observados en su ambiente natural para luego ser analizados. (Hernandez, Fernandez

& Baptista, 2010).

Asimismo, contara con un enfoque cuantitativo, Castillo (2010) menciona que se
considera metodologia cuantitativa cuando se examina de manera cientifica o
numeérica los datos recopilados utilizando por lo general herramientas estadisticas.
Precisamente para la recoleccion de datos se realizara encuestas a los clientes

internos de los cuales la informacion sera procesada en Excel y SPSS.

Sera una investigacion de tipo tradicional aplicada, segun Lozada (2014) estos
estudios cuentan con un valor agregado por que se utiliza conocimiento de una
investigacion basica previa, es decir es entendida como la utilizacion de los

conocimientos en la practica, ademas aporta para la resolucion de problemas.
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3.2. Diseilo Muestral

Poblacion y muestra, la investigacion contara como poblacion a los clientes internos
del area comercial y los clientes internos del area de supply de la empresa Industrias

del Espino S.A.

Criterios de inclusién y exclusién, considerados para delimitar la poblacion son los

siguientes:

- Clientes internos que pertenezcan a la sede Lima de la empresa Industrias del
Espino

- Clientes internos involucrados directamente con el cliente externo

- Clientes internos que hayan laborado en la empresa entre marzo — diciembre

2020, periodo de confinamiento por pandemia.

Tipo de muestreo, se realizara un muestreo no probabilistico intencional o por criterio.
Es el mejor muestreo no probabilistico por que se realiza sobre la base del

conocimiento y criterios del investigador. (Vara, 2012)

Tamafio de muestreo, 12 clientes internos en total, 6 del &rea comercial y 6 del area

de supply

Ejecucion, se contactara a los clientes internos de las dos areas para realizar las
entrevistas y compartir la encuesta virtual, de tal forma obtener la informacion que se

requiere para la investigacion.
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3.3. Técnicas de recolecciéon de datos

La presente investigacion hara uso instrumento cualitativo y cuantitativo, debido
a ser investigacion de tipo mixta. Como técnica de recoleccion de datos cualitativa sera
la entrevista a profundidad semi-estructurada y como instrumento el cuestionario, ya
gue como menciona Vara-Horna (2012) permite la libre expresion del entrevistado,
asimismo como técnica de recoleccion de datos cuantitativa se hara uso de la

encuesta.

Entrevista a profundidad semi-estructurada, se efectuara a los clientes internos
con mayor accesibilidad a tiempo de una entrevista obteniéndose informacién

detallada que aporte a la investigacion.

La misma se encontrara dividida en cinco partes, cada parte equivaldra a una de
las dimensiones a investigar. Las dimensiones son fiabilidad, seguridad, empatia,

capacidad de respuesta y elemento tangibles. El total de las preguntas son 27.

Encuesta, se efectuard a toda la muestra ya que responderla tomara menos
tiempo en comparacion con una entrevista, de igual forma la encuesta contara con 31
preguntas con alternativas en escala Likert (Totalmente de acuerdo, en desacuerdo,

ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.)

Se contrastard la validez y fiabilidad de la informacién resultado de las encuestas

mediante el analisis de Alpha de Cronbach

48



3.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la

informacion

La investigacion conté como técnicas estadisticas el analisis de la prueba de
normalidad Shapiro-Wilk y la Correlacion de Pearson o Correlacion de Spearman

dependiendo del resultado si es una distribucidon normal o no normal.

Para el procesamiento de datos se tomara en cuenta la codificacion y tabulacion
de la informacion para su recuento, clasificacion y ordenamiento en tablas utilizando

Excel y SPSS.

La prueba de normalidad Shapiro-Wilk por que la cantidad de muestra de clientes

internos es menor a 50.

Si el resultado es una distribucion normal se contrastara las hipétesis con

métodos paramétricos como la Correlacion Pearson.

Por el contrario si el resultado es una distribucién no normal se contrastara las

hipétesis con métodos no paramétricos como la Correlacién de Spearman.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analisis de confiabilidad de variables — Alpha de Cronbach
Se utilizé las respuestas de las preguntas de la encuesta para realizar el analisis de
confiabilidad, considerando 29 preguntas.

Tabla 1 Cuadro de Preguntas

NUmero
de Pregunta
Pregunta

Los clientes mantuvieron la confianza en la empresa para recibir sus

pedidos durante el 2020.

2 Los clientes fueron accesible a los cambios por el contexto del 2020.

La empresa tomo medidas para continuar con los despachos en el

contexto pandemia en el 2020.

Hubo oportunidades en las que no pudieron cumplir con los pedidos

durante el 2020

El portafolio con mayor demanda fue los productos de higiene durante el

2020.

La demanda de sus clientes ha sido constante durante el 2020.

Se pudo brindar solucién oportuna a los reclamos de los clientes.

La empresa demostr6 compromiso con sus clientes durante el 2020.

Considera el mostrar interés en lo requerido por los clientes es vital en el

vinculo proveedor-cliente.

10 Le ha tocado lidiar con clientes que no son de sencilla comunicacién.

11 Los medios de comunicacién con los clientes son correo y llamadas

(virtuales y méviles).

12 En el contexto pandemia 2020 se dio respuesta de la solicitud de pedido
prontamente.

13 Depende del canal de ventas la capacidad de respuesta rapida.

14 Los clientes modificaron la planificacion de pedidos para el 2020.

15 Conoce el proceso de la documentacion de los despachos.

El cambio del proceso de envio de documentacion ha afectado el proceso

1

© O~NO U1

16 de despacho durante el 2020.

17 Considera el nivel de atencion de los pedidos se vio afectado durante el
2020 por pandemia.

18 La empresa cumplié con las normativas dictadas por el gobierno con
relacion a los despachos.

19 Existieron complicaciones con las unidades de transporte para los

despachos en pandemia.
20 Volumen de ventas aument6 en comparaciéon del afio 2019
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21 El area de ventas cumplié con su meta mensual.

22 Hubo ingreso de clientes nuevos.

23 Permanencia de clientes nuevos.

24 Capacitaciones del nuevo modo de trabajo.

25 Recibio llamadas de clientes nuevos por informacion de productos.

26 Atenciones con mayor cautela tanto con el personal y con la mercaderia.

27 Se pudo planificar la produccion durante el 2020 a pesar del contexto
pandemia.

28 Se cumplié con las atenciones programadas diarias.

29 EXxistioé reprogramacion de atenciones

En la Tabla 1 se muestra el analisis de confiabilidad tomando en cuenta las variables
calidad y servicio al cliente por separado y también las dos variables, juntas resultando

como valor alfa 0.825.

Tabla 2 Andlisis de Confiabilidad - SPSS

Andlisis de la confiabilidad

Variables Namero de items Alfade Cronbach
Calidad 19 0.762
Servicio al cliente 10 0.501
Calidad - Servicio al Cliente 29 0.825

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS

Al realizar el andlisis por separado (Tabla 2) a la variable calidad resulta como valor
alfa 0.762 entendiéndose como confiabilidad buena y la variable servicio al cliente

resulta con valor alfa 0.501 entendiéndose como confiabilidad baja.
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Tabla 3 Andlisis de Confiabilidad de las Variables

Tabla N° 1. Confiabilidad de las varniables

Var./Dim. n Sum. Var. Var. Total Alpha Cronbach

Vi 19 10.288 36.970 0.762
viD1 4 2.076 2.000 -0.051
viD2 3 3.508 6.447 0.684
ViD3 4 1.182 2.182 0.611
ViD4 3 1.341 1.902 0.442
V1D5 5 2.182 2.152 -0.018
V2 10 3.242 5.909 0.501
V2D1 B 2.121 3.818 0.533
v2D2 4 1.121 0.636 -1.016

Fuente: Plantilla Procesamiento Datos USMP

El resultado de la segunda variable servicio al cliente es bajo debido a que el
instrumento de dicha variable cuenta con pocas preguntas lo cual causa que el valor
del alfa disminuya. Es por ello que se considera mantener el resultado del analisis de

confiabilidad en conjunto, es decir ambas variables.

Resolucion Confiabilidad Variable Calidad

Formula

a = 19 * 1-  10.288
(19-1) [ 36.97 ]
a = 076182
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Resolucion Confiabilidad Variable Servicio al Cliente

Féormula

a = 10 * 1-  3.242
(10-1) [ 5.909 ]
a = 050142

4.2.Medidas Resumen por Variable

4.2.1. Resumen de Variable Calidad
La presente tabla muestra el andlisis de datos de la variable calidad, tomando en
cuenta los resultados de la encuesta realizada bajo escala de Likert al cliente interno

de las areas de Supply y Comercial con mayor contacto con el cliente externo.

Tabla 4 Andlisis de Datos Variable Calidad

Variable Calidad

Media 4.12
Mediana 4.00
Moda 4.00
Desviaciéon estandar 0.83
Varianza de la muestra 0.69
Minimo 1.00
Maximo 5.00

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Interpretacion:

e Media: El resultado 4.12 hace referencia a la respuesta promedio “De acuerdo”.

e Mediana: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta “De acuerdo” debido
a que ordenando de forma ascendente los resultados, la respuesta “de acuerdo”
se ubica en el medio del listado.

e Moda: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta que mas veces se repite
en este caso es el “ De acuerdo”

e Desviacion estdndar: La variabilidad de las respuestas respecto de la media “De
acuerdo” es 0.83. Ello debido a que en las respuestas de las preguntas de la
variable calidad se han usado las cinco alternativas.

e Varianza de la muestra: En promedio la diferencia entre las respuestas es 0.69.

e Minimo: La respuesta con puntuacibn mas baja ha sido “Totalmente en
desacuerdo”

e Maximo: La respuesta con puntuacion mas alta ha sido “Totalmente de acuerdo”

4.2.2. Resumen de Variable Servicio al Cliente
La presente tabla muestra el andlisis de datos de la variable servicio al cliente, tomando
en cuenta los resultados de la encuesta realizada bajo escala de Likert al cliente interno

de las areas de Supply y Comercial con mayor contacto con el cliente externo.
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Tabla 5 Andlisis de Datos Variable Servicio al Cliente

Variable Servicio

Media 3.58
Mediana 4.00
Moda 4.00
Desviacion estandar 0.76
Varianza de la muestra 0.58
Minimo 2.00
Maximo 5.00

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Interpretacion:

¢ Media: El resultado 3.58 hace referencia a la respuesta promedio “De acuerdo”.

e Mediana: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta “De acuerdo” debido
a que ordenando de forma ascendente los resultados, la respuesta “de acuerdo”
se ubica en el medio del listado.

e Moda: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta que mas veces se repite
en este caso es el “ De acuerdo”

e Desviacién estandar: La variabilidad de las respuestas respecto de la media “De
acuerdo” es 0.76. La variabilidad es menor en comparacion con la variable
calidad porque en las respuestas a las preguntas de la variable servicio solo se
han utilizado cuatro de las cinco alternativas, no se hizo uso del “Totalmente en
desacuerdo”.

e Varianza de la muestra: En promedio la diferencia entre las respuestas es 0.58.

e Minimo: La respuesta con puntuaciéon mas baja ha sido “En Desacuerdo”

e Maximo: La respuesta con puntuacion mas alta ha sido “Totalmente de acuerdo”
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4.3.Medidas Resumen por Dimensién

4.3.1.

Se mu

Resumen Dimensiones — Variable Calidad

estra el andlisis de datos de las cinco dimensiones de la variable Calidad,

fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y elementos tangibles.

Tabla 6 Andlisis de Datos Dimension Fiabilidad:

Dimensién Fiabilidad

Media 4.25
Mediana 4.00
Moda 4.00
Desviacion estandar 0.79
Varianza de la muestra 0.62
Minimo 2.00
Maximo 5.00

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Interpretacion:

Media: El resultado 4.25 hace referencia a la respuesta promedio “De acuerdo”.
Mediana: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta “De acuerdo” debido
a que ordenando de forma ascendente los resultados, la respuesta “de acuerdo”
se ubica en el medio del listado.

Moda: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta que mas veces se repite
en este caso es el “ De acuerdo”

Desviacién estandar: La variabilidad de las respuestas respecto de la media “De
acuerdo” es 0.79. Debido a que no se hizo uso de la alternativa “Totalmente en
desacuerdo”

Varianza de la muestra: En promedio la diferencia entre las respuestas es 0.62.
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Minimo: La respuesta con puntuacién mas baja ha sido “En desacuerdo”

Maximo: La respuesta con puntuacion mas alta ha sido “Totalmente de acuerdo”

Tabla 7 Analisis de Datos Dimension Seguridad

Dimension Seguridad

Media 3.53
Mediana 4.00
Moda 4.00
Desviacion estandar 1.08
Varianza de la muestra 1.17
Minimo 1.00
Maximo 5.00

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Interpretacion:

Media: El resultado 3.53 por encontrase mas cerca del 4, hace referencia como
respuesta promedio a “De acuerdo”.

Mediana: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta “De acuerdo” debido
a que ordenando de forma ascendente los resultados, la respuesta “de acuerdo”
se ubica en el medio del listado.

Moda: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta que mas veces se repite
en este caso es el “ De acuerdo”

Desviacion estandar: La variabilidad de las respuestas respecto de la media “De
acuerdo” es 1.08. Debido a que se hizo uso de las cinco alternativas y
aproximadamente en la misma cantidad de veces.

Varianza de la muestra: En promedio la diferencia entre las respuestas es 1.17
Minimo: La respuesta con puntuacion mas baja ha sido “Totalmente en
desacuerdo”
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Maximo: La respuesta con puntuacion mas alta ha sido “Totalmente de acuerdo”

Tabla 8 Analisis de Datos Dimension Empatia

Dimension Empatia

Media 4.50
Mediana 5.00
Moda 5.00
Desviacion estandar 0.58
Varianza de la muestra 0.34
Minimo 3.00
Maximo 5.00

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

Interpretacion:

Media: El resultado 4.50 por encontrase mas cerca del 5, hace referencia como
respuesta promedio a “Totalmente de acuerdo”.

Mediana: El resultado 5.00 hace referencia a la respuesta “Totalmente de
acuerdo”. debido a que ordenando de forma ascendente los resultados, la
respuesta “Totalmente de acuerdo” se ubica en el medio del listado.

Moda: El resultado 5.00 hace referencia a la respuesta que mas veces se repite
en este caso es el “Totalmente de acuerdo”.

Desviacion estandar: La variabilidad de las respuestas respecto de la media
“Totalmente de acuerdo” es 0.58. Debido a que se hizo uso solo de “Ni en
acuerdo, ni en desacuerdo”, “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”.
Varianza de la muestra: En promedio la diferencia entre las respuestas es 0.34.

Minimo: La respuesta con puntuacién mas baja ha sido “Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo”
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Maximo: La respuesta con puntuacion mas alta ha sido “Totalmente de acuerdo”

Tabla 9 Analisis de Datos Dimension Capacidad de Respuesta

Dimension Capacidad de

Respuesta

Media 4.19
Mediana 4.00
Moda 4.00
Desviaciéon estandar 0.67
Varianza de la muestra 0.45
Minimo 3.00
Maximo 5.00

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Interpretacion:

Media: El resultado 4.19 por encontrase mas cerca del 4, hace referencia como
respuesta promedio a “De acuerdo”.

Mediana: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta “De acuerdo”. debido
a que ordenando de forma ascendente los resultados, la respuesta “De
acuerdo” se ubica en el medio del listado.

Moda: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta que mas veces se repite
en este caso es el “De acuerdo”.

Desviacion estandar: La variabilidad de las respuestas respecto de la media “De
acuerdo” es 0.67. Debido a que se hizo uso solo de “Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo”, “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”.

Varianza de la muestra: En promedio la diferencia entre las respuestas es 0.45.
Minimo: La respuesta con puntuacién mas baja ha sido “Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo”
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Maximo: La respuesta con puntuacion mas alta ha sido “Totalmente de acuerdo”

Tabla 10 Analisis de Datos Dimensién Elementos Tangibles
Dimension Elementos tangibles
Media 4.03
Mediana 4.00
Moda 4.00
Desviacion estandar 0.76
Varianza de la muestra 0.58
Minimo 1.00
Maximo 5.00

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

Interpretacion:

Media: El resultado 4.03 por encontrase mas cerca del 4, hace referencia como
respuesta promedio a “De acuerdo”.

Mediana: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta “De acuerdo”. debido
a que ordenando de forma ascendente los resultados, la respuesta “De
acuerdo” se ubica en el medio del listado.

Moda: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta que mas veces se repite
en este caso es el “De acuerdo”.

Desviacion estandar: La variabilidad de las respuestas respecto de la media
“Totalmente de acuerdo” es 0.76. En este caso la variabilidad aumento debido
a que se hizo uso de cuatro de las alternativas, “Totalmente en desacuerdo”,

“Ni en acuerdo, ni en desacuerdo”, “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”.

Varianza de la muestra: En promedio la diferencia entre las respuestas es 0.58.
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e Minimo: La respuesta con puntuacion mas baja ha sido “Totalmente en
desacuerdo”

e Maximo: La respuesta con puntuacion mas alta ha sido “Totalmente de acuerdo”

4.3.2. Resumen Dimensiones — Variable Servicio al Cliente

Se muestra el analisis de datos de las dos dimensiones servicio al cliente en Comercial

y servicio al cliente en Supply.

Tabla 11 Anélisis de Datos Dimensiéon Servicio al cliente en Comercial

Dimensién Servicio al cliente en

Comercial

Media 3.50
Mediana 3.00
Moda 3.00
Desviacion estandar 0.86
Varianza de la muestra 0.73
Minimo 2.00
Maximo 5.00

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Interpretacion:

e Media: El resultado 3.50 por encontrase mas cerca del 4, hace referencia como
respuesta promedio a “De acuerdo”.

e Mediana: El resultado 3.00 hace referencia a la respuesta “Ni en desacuerdo,
ni de acuerdo”. Debido a que ordenando de forma ascendente los resultados,
la respuesta “Ni en desacuerdo, ni de acuerdo” se ubica en el medio del listado.

e Moda: El resultado 3.00 hace referencia a la respuesta que mas veces se repite

en este caso es el “Ni en desacuerdo, ni de acuerdo”.
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Tabla

Desviacion estandar: La variabilidad de las respuestas respecto de la media “De
acuerdo” es 0.86. Debido a que se hizo uso de todas las alternativas a
excepcion de “Totalmente en desacuerdo”.

Varianza de la muestra: En promedio la diferencia entre las respuestas es 0.73.
Minimo: La respuesta con puntuacién mas baja ha sido “En desacuerdo”.

Maximo: La respuesta con puntuacion mas alta ha sido “Totalmente de acuerdo”

12 Andlisis de Datos Dimension Servicio al cliente en Supply

Dimensién Servicio al cliente

en Supply

Media 3.63
Mediana 4.00
Moda 4.00
Desviacion estandar 0.57
Varianza de la muestra 0.32
Minimo 2.00
Maximo 5.00

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Interpretacion:

Media: El resultado 3.75 por encontrase mas cerca del 4, hace referencia como
respuesta promedio a “De acuerdo”.

Mediana: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta “De acuerdo”. Debido
a que ordenando de forma ascendente los resultados, la respuesta “De
acuerdo” se ubica en el medio del listado.

Moda: El resultado 4.00 hace referencia a la respuesta que mas veces se repite

en este caso es el “De acuerdo”.
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e Desviacion estandar: La variabilidad de las respuestas respecto de la media “De
acuerdo” es 0.50. Debido a que se hizo uso de todas las alternativas a
excepcion de “Totalmente en desacuerdo”.

e Varianza de la muestra: En promedio la diferencia entre las respuestas es 0.25.

¢ Minimo: La respuesta con puntuacion mas baja ha sido “Ni en desacuerdo, ni

de acuerdo”.

e Maximo: La respuesta con puntuacion mas alta ha sido “Totalmente de acuerdo”

4 4 Resultados Instrumento Encuesta — Variable Calidad

4.4.1. Existe relacion entre la fiabilidad y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.

Dimensién 1: Fiabilidad

Pregunta 1

Los clientes mantuvieron la confianza en la empresa para recibir sus pedidos durante

el 2020.

Tabla 13 Encuesta Pregunta 1

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo -
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo -
De acuerdo 7
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los clientes mantuvieron la confianza en la empresa para recibir sus pedidos
durante el 2020.

Figura 5 Encuesta Pregunta 1
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

De la pregunta uno, del total de encuestados el 58.3% se encuentra de acuerdo con
que los clientes mantuvieron la confianza en la empresa para recibir sus pedidos

durante el 2020, asimismo el 41.7% se encuentran totalmente de acuerdo.

Pregunta 2
Los clientes fueron accesible a los cambios por el contexto del 2020.

Tabla 14 Encuesta Pregunta 2

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo 2
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo -
De acuerdo 8
Totalmente de acuerdo 2

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los clientes fueron accesible alos cambios por el contexto del 2020.

Figura 6 Encuesta Pregunta 2
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

De la segunda pregunta, ocho personas de los encuestados estan de acuerdo y dos
totalmente de acuerdo con que los clientes fueron accesibles a los cambios por el

contexto del 2020, sin embargo dos personas se encuentra en desacuerdo.

Pregunta 3

La empresa tomo medidas para continuar con los despachos en el contexto pandemia

en el 2020.

Tabla 15 Encuesta Pregunta 3

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo -
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo -
De acuerdo 3
Totalmente de acuerdo 9
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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De acuerdo Totalmenrte de acuerdo

La empresa tomo medidas para continuar con los despachos en el contexto
pandemia en el 2020.

Figura 7 Encuesta Pregunta 3
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Respecto si la empresa tomo medidas para continuar con los despachos en el contexto
pandemia en el 2020, nueve de las personas encuestadas se encuentran totalmente

de acuerdo y tres de acuerdo.

Pregunta 4

Hubo oportunidades en las que no pudieron cumplir con los pedidos durante el 2020.

Tabla 16 Encuesta Pregunta 4

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

WNPR PR

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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En desacuerdo Ni e acuerdo, nien De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Hubo oportunidades en las que no pudieron cumplir con los pedidos durante
el 2020

Figura 8 Encuesta Pregunta 4
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Sobre la cuarta pregunta, siete de los encuestados consideran que si hubo
oportunidades en las que no pudieron cumplir con los pedidos durante el 2020, siendo
la mayoria de los encuestados en comparacion con una persona en descuerdo y una

persona ni en acuerdo, ni en desacuerdo.

4.4.2. Existe relacion entre la seguridad y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020

Dimension 2: Seguridad

Pregunta 5

El portafolio con mayor demanda fue los productos de higiene durante el 2020.
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Tabla 17 Encuesta Pregunta 5

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo 1
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 6
De acuerdo 1
Totalmente de acuerdo 4

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario
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10
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En desacuerdo Ni e acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

El portafolio con mayor demanda fue los productos de higiene durante el

Figura 9 Encuesta Pregunta 5
Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

De la pregunta cinco, seis de los encuestados no estan de acuerdo ni en desacuerdo
gue el portafolio con mayor demanda fue los productos de higiene durante el 2020. Por
otro lado cinco personas consideran que si fue el portafolio con mayor demanda los
productos de higiene tomando en cuenta la suma de totalmente de acuerdo y de

acuerdo.

68



Pregunta 6

La demanda de sus clientes ha sido constante durante el 2020.

Tabla 18 Encuesta Pregunta 6

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo 3
En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 2

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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20

1 I | I
Totalmente en Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

La demanda de sus clientes ha sido constante durante el 2020.

Figura 10 Encuesta Pregunta 6
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Respecto a la pregunta seis, para seis de los encuestados la demanda de sus clientes
si ha sido constante durante el 2020. Por otro lado tres de los encuestados no estan

de acuerdo ni en desacuerdo y tres se encuentran en total desacuerdo.
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Pregunta 7

Se pudo brindar solucién oportuna a los reclamos de los clientes durante el 2020.

Tabla 19 Encuesta Pregunta 7

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

O W

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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20+
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

Se pudo brindar solucion oportuna a los reclamos de los clientes.

Figura 11 Encuesta Pregunta 7
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

La pregunta ocho relacionada con la pregunta siete, en base a las respuestas, nueve
de los encuestados se encuentran de acuerdo con que si se pudo brindar solucion

oportuna a los reclamos de los clientes.
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4.4.3. Existe relacion entre la empatia y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.

Dimension 3: Empatia
Pregunta 8
La empresa demostré compromiso con sus clientes durante el 2020.

Tabla 20 Encuesta Pregunta 8

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo -
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo -
De acuerdo 5
Totalmente de acuerdo

\l

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario
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De acuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa demostro compromiso con sus clientes durante el 2020.

Figura 12 Encuesta Pregunta 8
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Del total de los encuestados, siete equivalente al 58.3% se encuentran totalmente de
acuerdo con que la empresa demostré6 compromiso con sus clientes durante el 2020 y

cinco equivalente al 41.7% de acuerdo.

Pregunta 9

Considera el mostrar interés en lo requerido por los clientes es vital en el vinculo

proveedor-cliente.

Tabla 21 Encuesta Pregunta 9

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo -
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo -
De acuerdo 3
Totalmente de acuerdo 9

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

2071
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De acuerdo Totalmente de acuerdo

Considera el mostrar interes en lo requerido por los clientes es vital en el
vinculo proveedor-cliente.

Figura 13 Encuesta Pregunta 9
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Respecto a la pregunta diez, el 100% de los encuestados del area de supply y
comercial consideran que el mostrar interés en lo requerido por el cliente es vital en el

vinculo proveedor — cliente, siendo el 25% de acuerdo y el 75% totalmente de acuerdo.

Pregunta 10

Le ha tocado lidiar con clientes que no son de sencilla comunicacion.

Tabla 22 Encuesta Pregunta 10

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo -

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2
De acuerdo 7
Totalmente de acuerdo 3

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Le hatocado lidiar con clientes que no son de sencilla comunicacion.

Figura 14 Encuesta Pregunta 10
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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De los encuestados del area de logistica y comercial, siete se encuentran de acuerdo
y tres totalmente de acuerdo, respecto a que les ha tocado lidiar con cliente que no
son de sencilla comunicacion durante el 2020, siendo un total del 83.3% de los

encuestados.

Pregunta 11

Los medios de comunicacién con los clientes son correo y llamadas (virtuales y
moviles).

Tabla 23 Encuesta Pregunta 11

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo -
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo -
De acuerdo 5
Totalmente de acuerdo 7

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

60+

50

40+

1) T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los medios de comunicacion con los clientes son correo y llamadas (virtuales
y movil).

Figura 15 Encuesta Pregunta 11
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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De los encuestados del area de logistica y comercial, siete se encuentran de
totalmente de acuerdo y cinco de acuerdo, respecto a que los medios de comunicacion

con los clientes durante el 2020 ha sido llamadas virtuales — movil y correo electrénico.

4.4.4. Existe relacion entre la capacidad de respuesta y el servicio al cliente en

la empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

Dimension 4: Capacidad de Respuesta
Pregunta 12
En el contexto pandemia 2020 se dio respuesta de la solicitud de pedido prontamente.

Tabla 24 Encuesta Pregunta 12

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3
De acuerdo 5
Totalmente de acuerdo 4

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Totaimente de acuerdo

En el contexto pandemia 2020 se dio respuesta de la solicitud de pedido
prontamente.

Figura 16 Encuesta Pregunta 12
Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

De la pregunta trece, si en el contexto pandemia 2020 se dio respuesta de la solicitud
de pedido prontamente, cuatro encuestados estan totalmente de acuerdo y cinco de
acuerdo con la premisa, sin embargo existen tres encuestados que no estan de

acuerdo ni en desacuerdo.

Pregunta 13
Depende del canal de ventas la capacidad de respuesta rapida.

Tabla 25 Encuesta Pregunta 13

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

WD

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Depende del canal de ventas la capacidad de respuesta rapida.

Figura 17 Encuesta Pregunta 13
Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

Respecto a la pregunta catorce, siete de los encuestados se encuentran de acuerdo
considerando que efectivamente depende del canal de venta la capacidad de
respuesta sobre el despacho. Asimismo tres se encuentran totalmente de acuerdo y

dos ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Pregunta 14

Los clientes modificaron la planificacion de pedidos para el 2020.

Tabla 26 Encuesta Pregunta 14

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo -
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo -
De acuerdo 7
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los clientes modificaron la planificacion de pedidos para el 2020.
Figura 18 Encuesta Pregunta 14
Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

Efectivamente en la pregunta quince, sobre la premisa los clientes modificaron la
planificacion de pedidos para el 2020, de un total de doce encuestados, cinco se

encuentran totalmente de acuerdo y siete de acuerdo.

4.4.5. Existe relacion entre los elementos tangibles y el servicio al cliente en la

empresa Industrias del Espino en el afio 2020

Dimensidn 5: Elementos Tangibles

Pregunta 15

Conoce el proceso de la documentacion de los despachos.
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Tabla 27 Encuesta Pregunta 15

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 1
De acuerdo 5
Totalmente de acuerdo 6

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Conoce el proceso de la documentacion de los despachos.

Figura 19 Encuesta Pregunta 15
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

De los encuestados del area de logistica y comercial, seis se encuentran de totalmente
de acuerdo y 5 de acuerdo, respecto a la premisa de conocer el proceso de la
documentacion de los despachos. Ademas 1 encuestado no esta de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Pregunta 16

El cambio del proceso de envio de documentacion ha afectado el proceso de despacho

durante el 2020.

Tabla 28 Encuesta Pregunta 16

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 5
De acuerdo 5
Totalmente de acuerdo 1

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario
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desacuerdo desacuerdo

El cambio del proceso de envio de documentacion ha afectado el proceso de
despacho durante el 2020.

Figura 20 Encuesta Pregunta 16

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Respecto a la pregunta diecisiete, cinco personas de los encuestados no se
encuentran de acuerdo ni en desacuerdo sobre que el cambio del proceso de envio de
documentacion ha afectado el proceso de despacho durante el 2020, asimismo cinco
personas si se encuentran de acuerdo y uno totalmente de acuerdo con que el cambio

si afectado el proceso de despacho.
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Pregunta 17

Considera el nivel de atencion de los pedidos se vio afectado durante el 2020 por

pandemia.

Tabla 29 Encuesta Pregunta 17

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

o w

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Considera el nivel de atencion de los pedidos se vio afectado durante el
2020 por pandemia.

Figura 21 Encuesta Pregunta 17
Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

De los encuestados del area de logistica y comercial, nueve se encuentran de acuerdo,
respecto a que consideran que el nivel de atencién de pedidos se vio afectado durante

el 2020 por pandemia. Ademas 3 encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo.
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Pregunta 18

La empresa cumplié con las normativas dictadas por el gobierno con relacion a los

despachos.

Tabla 30 Encuesta Pregunta 18

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 1
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 7

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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La empresa cumplio con las normativas dictadas por el gobierno con relacion
alos despachos.

Figura 22 Encuesta Pregunta 18
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Respecto a la pregunta diecinueve, siete personas de los encuestados se encuentran
totalmente de acuerdo y cuatro de acuerdo sobre que la empresa cumplié con las

normativas dictadas por el gobierno con relacion a los despachos.
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Pregunta 19

Existieron complicaciones con las unidades de transporte para los despachos en
pandemia.

Tabla 31 Encuesta Pregunta 19

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo -
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo -
De acuerdo 11
Totalmente de acuerdo 1

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario
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Existio complicaciones con las unidades de transporte para los despachos
en pandemia.

Figura 23 Encuesta Pregunta 19

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Los encuestados de las areas de supply y comercial indican que efectivamente existio
complicaciones con las unidades de transporte para los despachos en pandemia,
reflejandose en once respuestas indicando de acuerdo y 1 indicando totalmente de

acuerdo.
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4 5.Resultados Instrumento Encuesta — Variable Servicio al Cliente

Dimensiéon 7: Servicio al cliente en Comercial

Pregunta 20

Volumen de ventas aumentd en comparacion del afio 2019

Tabla 32 Encuesta Pregunta 20

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

g o -

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Volumen de ventas aumenté en comparacion del afio 2019

Figura 24 Encuesta Pregunta 20
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

84



De los encuestados del area de logistica y comercial, cinco encuestados equivalente
a 41.67% se encuentran de acuerdo respecto a que el volumen de ventas aumento en

comparacion del afio 2019, por otro lado el 50% no esta de acuerdo, ni en desacuerdo.

Pregunta 21

El area de ventas cumplié con su meta mensual.

Tabla 33 Encuesta Pregunta 21

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

No DN

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

50

407

304

204

T T T
En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

El area de ventas cumplio con su meta mensual.

Figura 25 Encuesta Pregunta 21
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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De los encuestados del area de logistica y comercial, cuatro encuestados equivalentes
a 33.33% se encuentran de acuerdo respecto a que el area de ventas cumplié su meta
mensual durante el 2020, por otro lado, el 50% no esta de acuerdo, ni en desacuerdo

y el 16.67% se encuentra en desacuerdo.

Pregunta 22

Hubo ingreso de clientes nuevos.

Tabla 34 Encuesta Pregunta 22

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

O W

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

60—

40

20+

T T
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

Hubo ingreso de clientes nuevos.

Figura 26 Encuesta Pregunta 22
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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De los encuestados del area de logistica y comercial, nueve encuestados equivalentes
al 75% se encuentran de acuerdo respecto a que hubo ingreso de nuevos clientes

durante el 2020, por otro lado, el 25% no esta de acuerdo, ni en desacuerdo.

Pregunta 23
Permanencia de clientes nuevos.

Tabla 35 Encuesta Pregunta 23

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

1 O w1

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

75,00%
20
0 T T
En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Permanencia de clientes nuevos.

Figura 27 Encuesta Pregunta 23
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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De los encuestados del area de logistica y comercial, nueve encuestados equivalente
al 75% no se encuentran de acuerdo ni en desacuerdo respecto a que hubo
permanencia de los clientes nuevos durante el 2020, por otro lado el 25% no esta de

acuerdo.

Pregunta 24

Capacitaciones del nuevo modo de trabajo.

Tabla 36 Encuesta Pregunta 24

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo -
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo -
De acuerdo 3
Totalmente de acuerdo 9

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

80

60

40

204

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Capacitaciones del nuevo modo de trabajo.

Figura 28 Encuesta Pregunta 24
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Los encuestados de las areas de supply y comercial indican que efectivamente existio
capacitaciones del nuevo modo de trabajo viéndose reflejado en el 75% de las

encuestas y el otro 25% también estan de acuerdo.

Pregunta 25

Recibié llamadas de clientes nuevos por informacion de productos.

Tabla 37 Encuesta Pregunta 25

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

OO N

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

50

40

109

T T T
En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

Recibio llamadas de clientes nuevos por informacion de productos.

Figura 29 Encuesta Pregunta 25
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

89



De los encuestados del area de logistica y comercial, cinco encuestados equivalente
al 41.67% se encuentran de acuerdo respecto a que recibieron llamadas de clientes
nuevos por informacion de productos durante el 2020, por otro lado el 16,67% no esta

de acuerdo y el 41.67% ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Pregunta 26

Atenciones con mayor cautela tanto con el personal y con la mercaderia.

Tabla 38 Encuesta Pregunta 26

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

P OoN

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

80

60—

404

20

T T T
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Atenciones con mayor cautela tanto con el personal y con la mercaderia.

Figura 30 Encuesta Pregunta 26
Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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De los encuestados del area de logistica y comercial, nueve encuestados equivalente
al 75% se encuentran de acuerdo y 8.33% totalmente de acuerdo respecto a que las
atenciones al cliente se realizaron con mayor cautela tanto con el personal y con la

mercaderia durante el 2020, por otro lado el 16,67% ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Dimensién 7: Servicio al cliente en Supply
Pregunta 27

Se pudo planificar la produccién durante el 2020 a pesar del contexto pandemia.

Tabla 39 Encuesta Pregunta 27

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

~N o1

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario
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60

501

40+

o

0 T T
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

Se pudo planificar la produccion durante el 2020 a pesar del contexto
pandemia.

Figura 31 Encuesta Pregunta 27
Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

De los encuestados del area de logistica y comercial, siete encuestados equivalente
al 58.33% se encuentran de acuerdo respecto a que se pudo planificar la produccion
durante el 2020 a pesar del contexto pandemia, por otro lado el 41.57% ni de acuerdo,

ni en desacuerdo.

Pregunta 28

Se cumplié con las atenciones programadas diarias.

Tabla 40 Encuesta Pregunta 28

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

AP

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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50

40

20

10

T T T
En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

Se cumplio con las atenciones programadas diarias.

Figura 32 Encuesta Pregunta 28
Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

De los encuestados del &rea de logistica y comercial, cuatro encuestados equivalente
al 33.33% se encuentran de acuerdo respecto a que cumplié con las atenciones
programadas diarias durante el 2020 por el contexto pandemia, por otro lado el 58.33%

Nno se encuentra de acuerdo, ni en desacuerdo.

Pregunta 29

Existié reprogramacion de atenciones.

Tabla 41 Encuesta Pregunta 29

Alternativas Cantidad Encuestados
Totalmente en desacuerdo -
En desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

O w

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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80

60

409

20

T T
NNi de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

Existié reprogramacion de atenciones

Figura 33 Encuesta Pregunta 29
Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

Finalmente, de los encuestados del area de logistica y comercial, nueve encuestados
equivalente al 75% se encuentran de acuerdo respecto a que existié reprogramaciones
de atenciones durante el 2020 por el contexto pandemia, por otro lado el 25% no se

encuentra de acuerdo, ni en desacuerdo.

4.6.Resultados Instrumento Entrevista

Dimensién 1: Fiabilidad

1. ¢Los clientes mantuvieron la confianza en la empresa para recibir sus pedidos
durante el 2020?

2. ¢ Hubo oportunidades en las que no pudieron cumplir con los pedidos?

94



3. ¢Cual fue el método utilizado por la empresa para continuar con los despachos a
los clientes durante el 2020?

4. ¢Los clientes fueron accesible a los cambios por el contexto del 20207

En la entrevista al personal de las areas de Supply y Comercial quienes tienen mayor
contacto con el cliente indicaron que los clientes efectivamente no perdieron la
confianza en la empresa para recibir sus pedidos sin embargo la primera reaccion fue
la incertidumbre respecto a la demanda en temas productivos porque se habian

cortado canales de ventas y estaba existiendo cambios en lo proyectado anualmente.

La compaifiia no iba a parar, las operaciones en las sedes de la Selva continuaria con
su trabajo ya que Palmas es una empresa que produce aceite doméstico y granel,

jabones de lavar y tocador, y mantecas.

Las medidas optadas por el area comercial fueron, primero debian saber si los clientes
continuarian produciendo porque Palmas vende materia prima es decir insumo para el
cliente, por ejemplo en el caso de las empresas panificadoras que en primera instancia
cerraron. Segundo en caso continuaran produciendo debian saber cuanto seria en
toneladas su nuevo requerimiento mensual y tercero debian conocer cuales serian los
nuevos protocolos de seguridad para la atencion entre ello mascarillas, pruebas raidas

de covid-19, protectores faciles.

Por el lado del &rea de supply La primera medida que se tomo fue definir las atenciones
entre Lima y Palmawasi, que es una de las sedes de la selva, se iba a tener que optar

por atender solo a ciertos clientes desde el almacén Lima y a los otros clientes desde

95



la sede Palmawasi porque era mucho mas rapido el despacho desde Palmawasi para
reducir el lead time que establecian los clientes. Efectivamente como todo nuevo
proceso o vicisitudes que se presentan en el camino como compafia se tratan de
solucionar a medida como avanza el tiempo podemos saber si funciona o no funciona.
En temas de costos nos ayudaba bastante el despacho directo porque nos evitamos

el almacenamiento, que si es costo en el area de Supply.

Asimismo por el lado de los clientes de exportaciones Supply tenia el escenario al
principio complicado porque las aduanas paralizaron un tiempo hasta tener mayor
claridad de como funcionaria en adelante. Fue ajetreado por lo menos los 4 primeros

meses.

Dimension 2: Seguridad

5. ¢A qué canal de ventas pertenece?

6. ¢Cual es el portafolio de productos con mas demanda en su canal?
7. ¢Lademanda de sus clientes ha sido constante durante el 20207
8. ¢Se presentaron reclamos por parte de los clientes?

9. En caso fuera, ¢ Qué tipo de reclamos se presentaron?

10. En caso fuera, ¢, Se pudo brindar solucién oportuna a los reclamos de los clientes?

En el area de Supply los clientes pertenecen a industriales, consumo masivo y
exportaciones. Durante la pandemia se podria decir que la demanda ha sido variable.

Respecto a reclamos si hubo, por ejemplo en el tema de baldes el despacho tiene que
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ser mas minucioso, cuando un despacho sale desde Palmawasi por ejemplo los baldes
de 20l salen en unidades pale tizadas porque por el mismo tipo de carretera del
trayecto de Palmawasi a Lima puede tomar una inclinacion que perjudica porgue se
golpean o empiezan a filtrar y se ocasiona un inconveniente con el cliente y reclama.
En el caso de mantecas no ha habido reclamos y en caso sucediera que una caja se

aplasto lo que se decidia en coordinacion con Planta era traer cajas y re encajar.

En el canal B2B Industriales de hecho la demanda de los productos disminuyo al inicio
y se entregaba conforme el cliente requeria. Por ejemplo si antes el cliente requeria
100 toneladas y por el tema de restricciones al inicio solicitaba solo 70 toneladas, se
le entregaba lo que requeria conforme a lo que ellos podian recibir ya que también por
seguridad y aforo de personal de recepcion menor no se podia enviar todo lo solicitado
en un solo despacho. No se tubo cuestiones de reclamos por que siempre estuvieron

alineados con los clientes y sus protocolos.

En Autoservicios que abarcan supermercados, evidentemente por pandemia el
producto con mayor demanda fue jabones y aceites domésticos. Las cantidades
demandadas no han sido constantes porque hubo meses donde se incremente el
doble esto fue al inicio de pandemia y a mediados de junio o julio la demanda
disminuyo, posteriormente en los siguientes meses se volvié a incrementa siendo

bastante variable.

En las entregas se pudo presentar reclamos, no respecto al producto, sino respecto a
la demora de la unidad de transporte en llegar a las instalaciones de la tienda. Sin

embargo se converso y se solicitd de preferencia un rango de horario para llegar por
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qgue conforme se fueron aperturando la salida de la poblaciéon habia mas carros

particulares en las calles lo cual generaba mayor trafico en horas punta

Por el lado de planificacion en Supply el producto que mayor demanda tuvo fueron los
jabones y aceite doméstico. Ello complicé un poco porque al proveedor habia que
solicitarle el doble de insumos, se tenia alta demanda en unas categorias y en otras
bajas. EI comportamiento de venta llevo a realzar un seguimiento diario y detallados

de las ventas, de los insumos, si lo solicitado llegaba el dia pactado o no.

Dimension 3: Empatia

11. ;Como podria demostrar el compromiso hacia los clientes?

12. ;Considera el mostrar interés en lo que requerido por los clientes es vital en la
relacion proveedor-cliente?

13. ¢ Cudles son los medios que utiliza para comunicarse con sus clientes?

14. ¢Le ha tocado lidiar con clientes que no son de sencilla comunicacion?

15. En caso fuera, ¢ Como ha podido lidiar con aquellos clientes dificiles?

El compromiso se demostraba con tener la capacidad de cumplirle al cliente con los

despachos, teniendo en cuenta la coyuntura, el cliente valora mucho ese aspecto. Las

coordinaciones con los clientes son mediante correos, llamadas para mantener

alineados los despachos.

Asimismo mantenian calls constantes con el cliente de manera que quedaban

alineados los requerimientos, demostrando interés y compromiso con ellos. El medio
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para comunicarnos por call fue por el teams (chats empresarial) el cual permite

proyectar y a la vez exponer.

Ambas areas manifestaron que no les ha tocado lidiar en pandemia con cliente de no
sencilla comunicacion, por el contrario todos los clientes fueron empaticos con la

situacion del pais.

Dimension 4: Capacidad de Respuesta

16. ¢ Cudles son los tiempos establecidos usualmente para brindar una respuesta a la
solicitud de pedidos?

17. ¢Depende ello del canal de ventas al que se dirige?

18. ¢ Como se han presentado las solicitudes de pedidos durante el 20207

19. ¢Los clientes solicitaban modificaciones de los pedidos?

20. ¢ Con gue frecuencia solicitaban los clientes las modificaciones en los pedidos, en
caso fuera?

21. ¢Qué tipo de modificaciones solicitaban los clientes?

Los tiempos para brindar respuesta depende del canal al cual se dirige el pedido en el

caso de B2B Industriales es entre 48 hora después de enviado el pedido, no es al dia

siguiente porque se debe coordinar con almacén cuestiones de stock y transporte. En

excepcion de clientes puntuales que solicitan para al dia siguiente pero de igual forma

previa coordinacion con Supply si es posible cumplir o si ya se encuentra cubierta la

programacion del dia siguiente.
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En los supermercados se les atienden de acuerdo a las ventanas horarias fijas que
manejan, usualmente existe un dia especifico de la semana donde generan las
ordenes, las 6rdenes tienen vigencia entre 5 dias a 10 dias habiles o en otros casos si
requieren ventas puntuales la atencion puede ser entre 4 dias. No hemos tenido
modificaciones de pedidos por que las 6rdenes en autoservicios se generan basado

en el stock actual que cuentan en sus almacenes.

Las solicitudes se presentaron variables en el sentido que el proyectado anual vario y
ello conllevo a que el area de planificacion de Supply replanteara todo los planificado,
por ejemplo algunas presentaciones de productos dejaron de venderse antes
comprabas un aceite doméstico de 1litro y en pandemia empezaron a comprar en
menores proporciones en 200 ml o 900 ml. No se vendia mucho en presentaciones de
baldes, los supermercados dejaron de pedir estas presentaciones, por otro lado el
jabén de lavar empez6 a incrementar su demanda, se empez6 hasta duplicar la venta
y obviamente esa variabilidad no esta planificado en planta, empez6 a comprar mas

insumos y demas de lo que ahora requeria el cliente.

Respecto a las modificaciones no solicitaban modificaciones, porque trataban de estar
alineados con lo que solicitaban, entonces proyectaban cada 2 semanas. Sin embargo
en caso en alguna de nuestras lineas de produccion si se detectaba caso positivo de
Covid, la linea dejaba de producir por aproximadamente dos semanas y ello generaba
retrasos por que por ejemplo si planificaste tener un dia 100 toneladas solo tendrias

70 toneladas por qué parte de la linea encargada de produccion paro.
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Asimismo, el personal encargado de produccion en caso se infectaran debian ser

separados lo cual también lleva al area de planificacion replantear los horarios de

produccion, ya que no se encuentran al 100 por ciento el personal.

Dimension 5: Elementos Tangibles

22.

23.

24,

25.

26.

27.

¢, Conoce usted cual es el proceso de las documentaciones de sus despachos?

¢, Cual es el proceso que debe seguir los documentos vinculados a los despachos?
¢En alguna situacion ha afectado el proceso de la documentacién a los
despachos?

¢, Considera usted que el nivel de atencion de los pedidos se vio afectado durante
el 2020 por el contexto pandemia?

¢,Como la empresa sobrellevo las normativas dictadas por el gobierno con relacion
a los despachos?

¢ Existié situaciones de complicacion con las unidades de transporte de los

despachos por el contexto pandemia?

El proceso empieza cuando se va a despachar se le entrega al transportista la guia, la

factura, la orden si fuera el caso y terminado la entrega las copias de los documentos

retornan sellados con recepcion, pudiendo ser el mismo dia o al dia siguiente si el

despacho culmina tarde.
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Al comienzo de pandemia si afecto el proceso de documentacion por que el equipo de
almaceén tuvo que realizar trabajo remoto por seguridad y solo uno se quedaba en la
planta, hubo rotaciones sin embargo esa persona tenia que hacer solo todo el proceso
de imprimir guias, facturas y ordenes, a la vez coordinar la carga del carro y

recepcionar los documentos de los transportistas que retornaban.

Si bien es cierto se tiene un proceso fino de emision de notas de crédito, se tuvo
percances al inicio porque no habia un personal especialmente para que se encargue
de recibir los documentos por devolucion, entonces se tuvo que permanecer en
constante comunicacion con el transportista preguntando que producto devolvié,
sustento de la devolucion, fotos del producto, foto de la guia y llamar a un operario
(personal encargado de carga) explicarle sobre la recepcién del producto devuelto,

ademas cerciorarse el ingreso del producto y el motivo de la devolucion.

Por otro lado, las notas de crédito correspondiente de despachos directos, es decir de
despachos de Palmawasi fueron ain mas tediosos de realizar el seguimiento porque
cuando hay devoluciones de estos despachos las Notas de crédito no pueden ser
emitidas en Lima deben ser emitidas en Palmaswasi del almacén de donde sali6 el
producto. En estos casos el transportista que trajo el producto debe retornarlo a la
planta, en ocasiones si la devolucion es en cantidades menores la empresa de
transporte opta por esperar en acumular mas producto por retornar a planta, ello

ocasiona el retraso de la emision del documento.

En un despacho todo se encuentra relacionado, luego de entregar la mercaderia debe
enviarse la factura al cliente para que la registre y este pueda proceder con el pago al
cabo de los dias de crédito, sin embargo en pandemia hubo retrasos en ello porque el
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medio de pago que manejaban era cheques entonces no habia un personal para
depositar los cheques y ello afecto de manera que bloqueaba el proximo despacho.

Sin embargo, luego se pudo regularizar

El nivel de atencion de los pedidos si se vio afectado por la pandemia, en el contexto
gue ocasion6 cambios en los despachos. Se tuvo que optar por realizar los despachos
desde Palmawasi porque era mucho mas sencillo hacer seguimiento del mismo desde
Palmawasi ya que iria directo a las instalaciones del cliente y llegaria a tiempo. En
cambio si se hubiera continuado con el proceso regular la mercaderia enviada de
Palmawasi debia llegar primero al almacén Ransa, ingresaba como traslado al
almacenamiento y posterior a ello se realizaba el picking lo que ocasionaba mayor

tiempo para poder cumplir con el lead time del cliente.

Por el lado, de exportaciones donde se tuvo que tener mayor cuidado fue con los
centros aduaneros ya que como la mayoria del personal se encontraba trabajando
remotamente, colocaban un horario para llegar con el contenedor y por algan motivo

llegaba pasada la hora no lo recibian.

Entonces se tuvo que ir adecuandonos a horarios limites que de repente en otras
ocasiones hubiéramos tenido la oportunidad de negociar o ver de alguna u otra manera

para que pueda ingresar.

La llegada del producto también se complicé por que los puertos empezaron a cerratr,
tomaba mas tiempo en exportar el mismo y los clientes decian ya no requiero el

producto ello conllevaba a que el contenedor se quedara en puerto, en ese momento
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teniamos que ver que se hacia con la mercaderia, eran dias libres en origen o en

destino ocasionando un costo.

Otro caso eran los certificados sanitarios los cuales ya no tardaban quince dias en
entregar sino eran treinta dias. No se sabia con exactitud cuando salia el certificado

por que estaban priorizando otro tipo de productos de salud o alimentos.

4.7.Técnica de Datos - Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk

Para la prueba de Normalidad se esta4 considerando el Test de Shapiro-Wilk que

trabaja con muestras menores a 50.

Hipotesis Nula (Ho): La distribucidén es normal

Hipotesis Alternativa (H1): La distribucién no es normal

Tabla 42: Test de Normalidad — Shapiro Wilk

Test de Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad 0,971 12 0,925
Servicio al Cliente 0,813 12 0,080

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS

En la tabla 33 el nivel de significancia es mayor a 0.05 por ende se puede afirmar la
hipétesis nula ya que los datos siguen una distribuciébn normal; asimismo se podra

contrastar las hipo6tesis con métodos paramétricos como la correlacién de Pearson.
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4.8.Correlacion de Pearson

Para la presente investigacion se decidié utilizar el coeficiente de correlacion de
Pearson para medir la relacion existente entre las dos variables basandonos en las

respuestas de la encuesta realizada.

4.8.1. Hipétesis General
Existe relacién entre la calidad y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Nula
No existe relacion entre la calidad y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Alternativa

Existe relacién entre la calidad y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.
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Tabla 43 Correlacion de Hipotesis General

Encuestado Calidad (x) “oveeal — y, Y2 XY
cliente (Y)

1 88 41 7744 1681 3608

2 81 42 6561 1764 3402

3 79 38 6241 1444 3002

4 83 39 6889 1521 3237

5 88 41 7744 1681 3608

6 83 41 6889 1681 3403

7 80 42 6400 1764 3360

8 93 43 8649 1849 3999

9 85 43 7225 1849 3655

10 73 36 5329 1296 2628

11 73 37 5329 1369 2701

12 78 39 6084 1521 3042
SUMA 984 482 81084 19420 39645

Fuente: Elaboracién propia a partir del cuestionario

Formula:

ny xv-(3 x) 3 v)
\/nz X2 =(ZxfnX v - vy

'y =

y = 12 * 33500 - 940 * 426
\ 12 * 74040 - (940)2 * \ 12 * 15188 - (426)2

rxy = 1560
69.85699679 * 27.92848009

rxy = 1560
1950.999744
rxy = 0.799590059
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Tabla 44 Correlacion Calidad - Servicio al Cliente

Calidad Servicio al Cliente
Correlacion de 1 800"
Calidad Sig. (bilateral) .002
N 12 12
Correlacion de 800" 1
Servicio al Cliente Sig. (bilateral) .002
N 12 12

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion del anélisis con SPSS

Interpretacion: En la tabla 34 y 35 el coeficiente de correlacion entre la variable calidad
y servicio al cliente da como resultado R=0.7996 es decir una correlacion muy buena
basandonos en la correlacion de Pearson. Asimismo el valor p es menor que el a=0.05,
de tal manera se rechaza la hipotesis nula y se demuestra que existe relacion entre la

calidad y el servicio al clientes en la empresa Industrias del Espino en el afio 2020.
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Figura 34 Dispersiéon Correlacion Calidad - Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS
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4.8.2. Hipétesis Especifica 1
Existe relacion entre la fiabilidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias

del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Nula
No existe relacion entre la fiabilidad y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Alternativa

Existe relacion entre la fiabilidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias

del Espino en el afio 2020.

Tabla 45 Correlacion de Hipotesis Especifica 1

Servicio al

N .
Encuestado Fiabilidad (X) cliente (Y) X2 Y2 X*Y

1 18 37 324 1369 666

2 17 37 289 1369 629

3 16 34 256 1156 544

4 17 34 289 1156 578

5 18 36 324 1296 648

6 20 37 400 1369 740

7 16 38 256 1444 608

8 18 38 324 1444 684

9 17 38 289 1444 646

10 15 31 225 961 465

11 15 32 225 1024 480

12 17 34 289 1156 578

SUMA 204 426 3490 15188 7266

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Formula:
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ny Xvi-(3 x> v)
\/;;ZA\'R—( Xf (> v -3 v)

I'v =

ny = 12 * 7266 - 204 * 426
12 * 3490 - (204)2 * V 12 * 15188 - (426)2

rxy = 288
16.24807681 * 27.92848009

rxy = 288
453.7840896

0.634663062

2
1

Tabla 46 Correlacion Fiabilidad - Servicio al Cliente

Correlaciones

Fiabilidad Servicio al Cliente
Correlacion de 1 635
Fiabilidad Sig. (bilateral) .027
N 12 12
Correlacion de 635 1
Servicio al Cliente Sig. (bilateral) .027
N 12 12

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion del anéalisis con SPSS

Interpretacion: En la tabla 36 y 37 el coeficiente de correlacion entre la variable
fiabilidad y servicio al cliente da como resultado R=0.635 es decir una correlacion
buena basandonos en la correlacion de Pearson. Sin embargo el valor p es menor que
el a=0.05, de tal manera se rechaza la hipotesis nula y se demuestra que existe
relacion entre la fiabilidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias del Espino

en el afo 2020.
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Figura 35 Dispersion Correlacion Fiabilidad - Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS

4.8.3. Hipétesis Especifica 2
Existe relacion entre la seguridad y el servicio al cliente en la empresa Industrias

del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Nula
No existe relacién entre la seguridad y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Alternativa

Existe relacion entre la seguridad y el servicio al cliente en la empresa Industrias

del Espino en el afio 2020.
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Tabla 47 Correlacion de Hipotesis Especifica 2

Encuestado Seguridad (X) Sgrwcm al X2 Y2 XY
cliente (Y)

1 14 37 196 1369 518

2 11 37 121 1369 407

3 8 34 64 1156 272

4 10 34 100 1156 340

5 13 36 169 1296 468

6 10 37 100 1369 370

7 9 38 81 1444 342

8 14 38 196 1444 532

9 13 38 169 1444 494

10 7 31 49 961 217

11 7 32 49 1024 224

12 11 34 121 1156 374
SUMA 127 426 1415 15188 4558

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Formula:

ny xvi-(3 X)X v)
\/nzl\'ﬁ—( Xf n> v -3 )

I'v =

y = 12 * 4558 - 127 * 426
V12 * 1419 - (127)2 * N 12 * 15188 - (426)2

rxy = 594
29.17190429 * 27.92848009

rxy = 594
814.7269481
rxy = 0.729078621
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Tabla 48 Correlacién Seguridad - Servicio al Cliente

Seguridad Servicio al Cliente
Correlacion de 1 729"
Seguridad Sig. (bilateral) .007
N 12 12
Correlacion de 729" 1
Servicio al Cliente Sig. (bilateral) .007
N 12 12

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS

Interpretacion: En la tabla 38 y 39 el coeficiente de correlacion entre la variable
seguridad y servicio al cliente da como resultado R=0.729 es decir una correlacion
buena basandonos en la correlacion de Pearson. Asimismo el valor p es menor que el
a=0.05, de tal manera se rechaza la hipotesis nula demostrando que existe relacion

entre la seguridad y el servicio al cliente en la empresa Industrias del Espino en el afio

2020.
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Figura 36 Dispersiéon Correlacion Seguridad - Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS
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4.8.4. Hipétesis Especifica 3
Existe relacion entre la empatia y el servicio al cliente en la empresa Industrias

del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Nula
No existe relacion entre la empatia y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Alternativa
Existe relacion entre la empatia y el servicio al cliente en la empresa Industrias

del Espino en el afio 2020.

Tabla 49 Correlacion de Hipotesis Especifica 3

Encuestado  Empatia (X) SGTWI cio al X2 Y2 X*Y
cliente (Y)

1 18 37 324 1369 666

2 18 37 324 1369 666

3 19 34 361 1156 646

4 20 34 400 1156 680

5 19 36 361 1296 684

6 19 37 361 1369 703

7 18 38 324 1444 684

8 20 38 400 1444 760

9 17 38 289 1444 646

10 16 31 256 961 496

11 16 32 256 1024 512

12 16 34 256 1156 544
SUMA 216 426 3912 15188 7687

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Formula:
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ny xv-(> x)3v)
\/nz X2 =(Zxf iy v - (T vy

'y =

y = 12 * 7687 - 216 * 426
V12 * 3912 - (216)2 * ¥ 12 * 15188 - (426)2

rxy = 228
16.97056275 * 27.92848009

rxy = 228
473.9620238
rxy = 0.481051199

Tabla 50 Correlacién Empatia - Servicio al Cliente

Empatia Servicio al Cliente
Correlacién de Pearson 1 0.481
Empatia Sig. (bilateral) 113
N 12 12
Correlacién de Pearson 0.481 1
Servicio al Cliente Sig. (bilateral) 113
N 12 12

Fuente: Elaboracion del andlisis con SPSS

Interpretacion: En latabla 40y 41 el coeficiente de correlacion entre la variable empatia
y servicio al cliente da como resultado R=0.481 es decir una correlacion moderada
basandonos en la correlacion de Pearson. Sin embargo el valor p es mayor que el
a=0.05, de tal manera se acepta la hipotesis nula y se demuestra que no existe relacion
entre la empatia y el servicio al cliente en la empresa Industrias del Espino en el afio

2020.
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Figura 37 Dispersion Correlacion Empatia - Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS

4.8.5.

Hipotesis Especifica 4
Existe relacion entre la capacidad de respuesta y el servicio al cliente en la

empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Nula
No existe relacion entre la capacidad de respuesta y el servicio al cliente en la

empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Alternativa

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y el servicio al cliente en la

empresa Industrias del Espino en el afio 2020.
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Tabla 51 Correlacion de Hipotesis Especifica 4

Capacidad de  Servicio al

*
Encuestado Respuesta (X) cliente (Y) X2 Y2 XY

1 15 37 225 1369 555

2 12 37 144 1369 444

3 12 34 144 1156 408

4 13 34 169 1156 442

5 11 36 121 1296 396

6 11 37 121 1369 407

7 14 38 196 1444 532

8 15 38 225 1444 570

9 12 38 144 1444 456

10 12 31 144 961 372

11 12 32 144 1024 384

12 12 34 144 1156 408
SUMA 151 426 1921 15188 5374

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario

Formula:

ny xv-(> x)3v)
b -

I'vv =

rxy = 12 * 5374 - 151 * 426
V' 12* 1921 - (151)2 * 12 * 15188 - (426)2

rxy = 162
15.84297952 * 27.92848009

ry = 162
442.470338
y = 0.366126237
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Tabla 52 Correlacion Capacidad de Respuesta - Servicio al Cliente

Capacidad de Servicio al Cliente

Respuesta
Correlacion de Pearson 1 0.366
Capacidad de  gjg (pjjateral) 242
Respuesta
12 12
Correlacion de Pearson 0.366 1
Servicio al Cliente Sig. (bilateral) 242

N 12 12

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS

Interpretacion: En la tabla 42 y 43 el coeficiente de correlacion entre la variable
capacidad de respuesta y servicio al cliente da como resultado R=0.366 es decir una
correlacion baja basandonos en la correlacion de Pearson. Asimismo el valor p es
mayor que el a=0.05, de tal manera se acepta la hipétesis nula y se demuestra no
existe relacion entre la capacidad de respuesta y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.
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Figura 38 Dispersion Correlacion Capacidad de Respuesta - Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS
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4.8.6. Hipotesis Especificas 5
Existe relacion entre los elementos tangibles y el servicio al cliente en la

empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Nula
No existe relacion entre los elementos tangibles y el servicio al cliente en la

empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

Hipotesis Alternativa

Existe relacion entre los elementos tangibles y el servicio al cliente en la

empresa Industrias del Espino en el afio 2020.

Tabla 53 Correlacion de Hipotesis Especifica 5

Elementos Servicio al

*
Encuestado Tangibles (X)  cliente (Y) X2 Y2 XY

1 20 37 400 1369 740

2 19 37 361 1369 703

3 20 34 400 1156 680

4 19 34 361 1156 646

5 23 36 529 1296 828

6 21 37 441 1369 777

7 21 38 441 1444 798

8 22 38 484 1444 836

9 21 38 441 1444 798

10 19 31 361 961 589

11 19 32 361 1024 608

12 18 34 324 1156 612
SUMA 242 426 4904 15188 8615

Fuente: Elaboracion propia a partir del cuestionario
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Formula:

ny x%-(3 x)\3 1)
[ (X fn v - rf

I'v =

ny = 12 * 8615 - 242 * 426
V12 * 4904 - (242)2 * \ 12 * 15188 - (426)2

rxy = 288
16.85229955 * 27.92848009

y = 288
470.6591123
y = 0.611907838

Tabla 54 Correlacion Elementos Tangibles - Servicio al Cliente

Elemgntos Servicio al Cliente

Tangibles
Correlacién de Pearson 1 612"
Elementos gy (pilateral) 034

Tangibles
12 12
Correlacion de Pearson 612" 1
Servicio al Cliente Sig. (bilateral) .034

N 12 12

*, La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion del analisis con SPSS

Interpretacion: En la tabla 44 y 45 el coeficiente

elementos tangibles y servicio al cliente da como

de correlaciéon entre la variable

resultado R=0.612 es decir una

correlacion buena basandonos en la correlacién de Pearson. Asimismo el valor p es

menor que el a=0.05, de tal manera se rechaza la hipotesis nula y se demuestra que

existe relacion entre los elementos tangibles y el servicio al cliente en la empresa

Industrias del Espino en el afio 2020.
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Figura 39 Dispersion Correlacion Elementos Tangibles - Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion del anélisis con SPSS
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1.Discusion de los resultados

En las entrevistas y encuestas realizadas a los clientes internos de la empresa
Industrias del Espino S.A. al Area Comercial y al Area de Supply Chain,
especificamente al personal que tuvo y tiene mayor contacto con el cliente se pudo
concluir que la situacion vivida en el 2020 fue compleja y cadtica en un inicio,
empezando por optar por el home office para el personal administrativo, supervisores

de venta y key account manager (KAM).

En base a lo mencionado se procede con la discusion de los resultados obtenidos en
la presente investigacion. “La empresa que brindara el servicio debe demostrar al
cliente que es confiable y fiable para realizar el servicio encomendado desde inicio a

fin, de esa forma podra empezar a medir la calidad del servicio” (Duque, 2005)

Entre la variable servicio al cliente y el indicador fiabilidad existe relacion, porque los
clientes no perdieron la confianza en la empresa respecto a los despachos de sus
pedidos, ello se demuestra en las encuestas realizadas a los colaboradores internos
donde el 58.3% confirmaron que los clientes no perdieron la confianza en la empresa
a pesar que hubo oportunidades que no se pudo cumplir con los despacho, si bien en
cierto fue complicado para todas las industrias el inicio del confinamiento, con horarios
recortados de atencion, restricciones de transito, disminucion de aforo en los lugares
donde debian recibir la mercaderia. Ello no impidié a la compafia buscar soluciones a
corto plazo e inmediatas, de esta manera la empresa implementa las reuniones
virtuales diarias con los clientes donde asistian supervisores de ventas, el cliente y la
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gerencia central comercial. Asimismo el 66.7% de los encuestados confirmaron que
los clientes fueron accesibles a los cambios por el contexto pandemia en el 2020, la
companiia apoyando la comprension de los cambios tomo medidas para continuar con
los despachos a pesar de la situacion que se vivia en el pais, ello se demuestra con

los resultados de las encuestados donde el 75% aprobd con totalmente de acuerdo.

Santamaria (2016) en su investigacion concluyo que referente a la percepcion del
cliente sobre la satisfaccion del servicio recibido es alta por lo valores agregados como
la construccion de experiencia del cliente, el servicio de alto impacto, el servicio a
domicilio y la implementacién de tecnologias; tomando en cuenta estos resultados se
refleja la empatia con el cliente con el propésito de brindar un servicio con efecto
positivo. En similitud con la presente investigacion la empatia con el cliente fue mutua
por que el cliente entendia la situacion de complejidad para poder atender todas las
ordenes de compra en productos que su demanda se habian incrementado como los
jabones de lavar, jabones de tocador y aceites domésticos. E Industrias del Espino se
ponia en su lugar buscando soluciones, comunicAndose con mas proveedores para
poder abastecer insumos para la produccion ya que debido al incremento el proveedor
regular podia abastecer lo planificado en inicio de afio y lo faltante debia cotizarse con
proveedores back ups . Por otro lado, la empatia se refleja también en la capacidad de
solucionar oportunamente los reclamos, los resultados de la encuesta arrojaron que el

75% de los encuestados estaban “De acuerdo” con que la solucion fue oportuna.

“La seguridad involucra la capacidad de la empresa de poder hacerse cargo del

servicio solicitado por el cliente, asimismo, demostrar con profesionalismo que podran
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brindar solucién al servicio encargado y que el cliente sienta la seguridad de que ha

tomado una correcta decision” (Duque, 2005)

Bailon (2018) en su investigacion sobre la “Calidad de servicio que ofrece el personal
de la empresa Soyuz y el nivel de satisfaccion del cliente” el 62 de los encuestados
refiere que la calidad del servicio del personal de la empresa Soyuz era regular e
incluso los clientes calificaron el servicio como lento. Bajo el indicador de seguridad la
empresa en cuestion no le brindo la seguridad al cliente de cumplir con el servicio
ofrecido. En comparacién con la presente investigacion donde el indicador de
seguridad se encuentra relacionado con el servicio al cliente porque el area de Supply
y Comercial trabajaron en conjunto cuando se tomo la decision de optar por despachos
directos. En la empresa Industrias del Espino existen dos formas de despacho el
despacho indirecto es cuando el producto sale de las operaciones de Palmawasi en la
selva para ser almacenado en la planta de Lima — Ransa y luego conforme van
ingresando los pedidos se va despachando el producto terminado desde Ransa; el otro
tipo de despacho es el directo el cual consiste en ingresar el pedido en el sistema 'y
este mismo ser atendido con producto terminado de la planta de Palmawasi, es decir
el pedido tendria como ruta directa de Palmawasi a las instalaciones del cliente,

entendiéndose que la empresa cuenta con la capacidad de hacerse cargo del servicio.

Entre el indicado de seguridad y capacidad de respuesta existe una estrecha relacion,
en el caso de la empresa Industrias del Espino una lleva a la otra. En esta investigacion
se puede concluir que la compaiiia contaba y cuenta con la capacidad de respuesta a
los despachos porque al elegir un despacho directo acorta el tiempo de entrega y en

el contexto de pandemia se requeria ello por motivos que los horarios de recepcion
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eran cortos y debia llegarse a tiempo o se perdia la cita. Asimismo tomando en cuenta
las encuestas el 58.3% de los colaboradores afirmaron que los clientes modificaron
sus proyecciones en el 2020 y aun asi ello no fue impedimento para que la empresa
cumpla con los nuevos pedidos de las nuevas proyecciones. De esta manera
apoyando que se pueda cubrir la demanda constante, de acuerdo al cuestionario
respondido por los clientes internos de Supply y Comercial indican que el 50% de las

demanda de sus clientes en el 2020 fue constante.

Escriva, Savall y Martinez (2014) menciona que la informacion que se indican en los
documentos que interceden en el proceso logistico debe ser claros y precisos.
Adicionalmente los documentos deben si o si llegar a manos del cliente porque sin un

documento formal no se puede concluir la venta.

Respecto a los elementos tangibles si existe relacion con el servicio al cliente porque
lo relacionado a la documentacién de un despacho impacto la continuacion del flujo
del servicio logistico, de acuerdo a las encuestas el 41.7% de los encuestados
consideran que el cambio del proceso de envio de documentacién afect6 el proceso

de despacho.

En algunos clientes la entrega de estos documentos era presencial y aunque
evidentemente la entrega virtual era mas efectiva y rapida, muchos clientes seguian
optando por la presencial. Sin embargo en pandemia esto impacto porque luego de
entregar la mercaderia no se sabia a donde enviar las facturas. Se considera que
influencié positivamente en el servicio al cliente por que permiti6 que el cliente
decidiera recepcionar los documentos virtualmente y con ello surgiendo la eficiencia
para controlar el proceso logistico de inicio a fin y adicionalmente permitiendo que el
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servicio al cliente en el proceso comercial culmine exitosamente con el pago de lo

vendido, porque sin factura registrada no hay pago de la mercaderia recibida.

Acosta (2019), en su investigacion “Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de EMTRAFESA S.A.C". EMTRAFESA es una empresa de
transporte, respecto a ello nos menciona que existe relacion directa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion, es decir cuando el nivel de calidad aumente como
consecuencia aumentara la satisfaccion del cliente. Durante el inicio de pandemia el
servicio de las unidades de transporte se vio afectado por que en ocasiones no habian
suficientes unidades para los repartos ya que el horario de envio de mercaderia y
recepcion en las instalaciones de los clientes eran rangos cortos, es por ello que por
el lado de las unidades de transporte el 91.7% de los encuestados confirmaron que
existieron complicaciones con las unidades en el 2020 por el contexto de pandemia,
ello afectd de cierta forma a las exportaciones relacionado al cumplimiento de cita en
las agencias aduaneras ,ya que por el motivo de recorte de horario las ventanas o citas
para atencion debian cumplirse al 100% caso contrario el contenedor no ingresaria y

se deberia reprogramar.
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CONCLUSIONES

A continuacion, se presenta las principales conclusiones de la presente investigacion:

1. Se concluye que existe relacion entre la calidad y el servicio al cliente en la
empresa Industrias del Espino en el 2020 durante el periodo de pandemia y
confinamiento en el pais, bajo una significancia de 0,002 y con una correlacion de

0,800, es decir existio relacion entre las variables.

2. Existe relacién entre la fiabilidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias
del Espino en el 2020 durante el periodo de pandemia y confinamiento en el pais,
obteniendo una significancia de 0,027 y una correlacion de 0,635, es decir existio

relacion entre las variables.

3. Existe relacion entre la seguridad y el servicio al cliente en la empresa Industrias
del Espino en el 2020, obteniendo una significancia de 0,007 y una correlacién de
0,729, existiendo relacion de las variables durante el periodo de pandemia y

confinamiento en el pais.

4. Entre capacidad de respuesta y servicio al cliente no existe relacion, basado en
una significancia de 0,242 y una correlacion de 0,366, de tal manera no existio
relacion entre las variables durante el periodo de pandemia y confinamiento en el
pais. Requiriéendose mayores datos para realizar un analisis a profundidad.
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5. No existe relacion entre la empatia y el servicio al cliente en la empresa Industrias
del Espino en el 2020, obteniendo una significancia de 0,113y una correlacion de
0,481, es decir no existidé relaciéon entre las variables durante el periodo de
pandemia y confinamiento en el pais. Requiriéndose mayores datos para realizar

un analisis a profundidad.

6. Existe relacion entre los elementos tangibles y el servicio al cliente respecto en la
empresa Industrias del Espino en el 2020, durante el periodo de pandemia y
confinamiento del pais, obteniendo una significancia de 0,034 y una correlacién de
0,612. Asimismo, el nuevo proceso de entrega documentaria virtual permitio la
agilizacion del registro de la factura y por ende al pago de la misma, de igual forma
las medidas implementadas en el proceso logistico, como el despacho directo

desde Palmawasi (selva).
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se presenta las principales recomendaciones de la presente

investigacion:

1. Serecomienda a la empresa Industrias del Espino S.A. mantener la comunicacion
constante mediante calls con los clientes a fin de planificar con tiempo la demanda

del producto, ello en relacion con la fiabilidad.

2. Serecomienda ala empresa Industrias del Espino S.A. fortalecer el uso de canales
de recepcién de reclamos si bien es cierto se atendieron oportunamente, deberia

llevarse un control para evitar vuelva a suceder.

3. Se recomienda a la empresa Industrias del Espino S.A. realizar seguimiento a los
despachos directos ya que en esta situacion de pandemia este tipo de despachos
es mas frecuente para poder cumplir con los horarios de atencion y estos podrian

cambiar en cualguier momento por indicaciones del Gobierno.

4. Se recomienda a la empresa Industrias del Espino S.A. renegociar con
proveedores nuevos los insumos de manera que el porcentaje de produccion sea
dividido entre dos proveedores o mas, evitando depender del mayor porcentaje de

produccion de uno solo.
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5. Se recomienda a la empresa Industrias del Espino S.A. mantener un mayor control
de la logistica inversa para evitar afecte al flujo de documentacion referente a las

notas de crédito y por ende la calidad del servicio al cliente.

6. Se recomienda a la empresa Industrias del Espino S.A. fortalecer el vinculo de

empatia y la capacidad de respuesta con los clientes que se vieron afectados por

el contexto pandemia durante el 2020.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS:

“Relacién entre la calidad y el servicio al cliente en la empresa Industrias del Espino en el afio 2020”

LINEA DE INVESTIGACION

Sostenibilidad

AUTOR(ES): Carmen Grecia Karla Aguado Linares
PROBLEMAS OBJETIVOS _HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢Existe relacion entre | Determinar si existe | Existe relacion entre la | Variable DI1: Fiabilidad Enfoque: Cuantitativo
la calidad en el|relacion entre la | calidad y el servicio al | Independiente: DI2: Seguridad Tipo: Aplicada
servicio al cliente en | calidad y el servicio | cliente en la empresa | Calidad DI3: Empatia Disefio: Descriptiva —
la empresa Industrias | al cliente en la | Industrias del Espino Dl4: Capacidad de | Correlacional
del Espino en el afio | empresa Industrias | en el afio 2020. Respuesta No Experimental
20207 del Espino en el afio DI5:Elementos Unidad de analisis:
2020. Tangibles Clientes Internos de la
empresa

Variable DD1: Servicio al

Dependiente: cliente en

Servicio al Cliente Comercial

DD2: Servicio al
cliente en Supply

133




PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
Problemas Objetivos Hipodtesis DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
especificos especificos especificas
DI1: Fiabilidad 1. Nivel de confiabilidad
¢ Existe relacion | Determinar si existe | Existe relacion entre la 2. Accesibilidad al cliente
entre la fiabilidad y | relacion entre la | fiabilidad y el servicio
el servicio al cliente | fiabilidad y el|al cliente en Ila
en la  empresa | servicio al cliente en | empresa Industrias del [\/D: Servicio al | 1. Nivel de ventas
Industrias del Espino | la empresa | Espino en el afio 2020. | jiante 2. Ingreso cuentas
en el afio 20207 Industrias del nuevas
Espino en el afio
2020.
DI2: Seguridad 1. Manejo de Informacion
¢ Existe relacion | Determinar si existe | Existe relacién entre la 2. Solucion oportuna de

entre la seguridad y
el servicio al cliente
en la  empresa
Industrias del Espino
en el afio 2020?

relacion entre la
seguridad y el
servicio al cliente en
la empresa
Industrias del
Espino en el afio
2020.

seguridad vy el servicio
al cliente en la
empresa Industrias del
Espino en el afio 2020.

reclamos.

VD:
cliente

Servicio al

. Capacidad de brindar
conocimiento
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
Problemas Objetivos Hipotesis DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
especificos especificos especificas
DI3: Empatia 1. indice de compromiso.
¢ Existe relacion | Determinar si existe | Existe relacion entre 2. Nivel de comunicacion.

entre la empatia y el
servicio al cliente en
la empresa
Industrias del Espino
en el aflo 2020?

relacion entre la
empatia vy el
servicio al cliente en
la empresa
Industrias del
Espino en el afo
2020.

la empatia y el
servicio al cliente en
la empresa
Industrias del Espino
en el afio 2020.

VD: Servicio al
cliente

1. Variacion de atencién

¢ Existe relacion
entre la capacidad de
respuesta y el
servicio al cliente en
la empresa
Industrias del Espino
en el afio 2020?

Determinar si existe
relacion entre la
capacidad de
respuesta y el
servicio al cliente en
la empresa
Industrias del
Espino en el afio
2020.

Existe relacién entre
la capacidad de
respuesta y el
servicio al cliente en
la empresa
Industrias del Espino
en el afio 2020.

Dl4:  Capacidad
de Respuesta

1. Tiempo de respuesta a la
solicitud de pedido.
2. Modificaciones del cliente.

VD: Servicio al
cliente

1. Capacidad de planificar

¢ Existe relaciéon
entre los elementos
tangibles y el servicio
al cliente en la
empresa Industrias
del Espino en el afio
20207

Determinar si existe
relacion entre los
elementos
tangibles 'y el
servicio al cliente en
la empresa
Industrias del
Espino en el afo
2020

Existe relacién entre
los elementos
tangibles y el
servicio al cliente en
la empresa
Industrias del Espino
en el afio 2020

DI5: Elementos
Tangibles

1. Envio de documentacion
2. Nivel de atencion de
despachos

VD: Servicio al
cliente

1. Nivel de cumplimiento con
el cliente
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla N2 1: Operacionalizacion de la variable Calidad — Instrumento Entrevista

Variable: Calidad

Definicién Operacional: La calidad se medird mediante el nivel de confiabilidad,
accesibilidad al cliente, manejo de informacion, solucion oportuna de reclamos, indice de
compromiso, nivel de comunicacion, tiempo de respuesta, modificaciones del cliente,
envio de documentacion, nivel de atencién de despachos

Instrumento: Entrevista a Profundidad Semi-estructurada

Dimensiones

Indicadores (Definicion
Operacional)

items del instrumento

Dimension 1
Fiabilidad

Indicador 1
Nivel de confiabilidad

1. ¢ Los clientes confiaron en la empresa para
recibir sus pedidos durante el 20207?

2. ¢ Hubo oportunidades en las que no
pudieron cumplir con los pedidos?

Indicador 2
Accesibilidad al cliente

3. ¢ Cual fue el método utilizado por la
empresa para continuar con los despachos a
los clientes durante el 2020?

4. ¢ Los clientes fueron accesible a los
cambios por el contexto del 2020?

Dimension 2
Seguridad

Indicador 1
Manejo de Informacion

5. ¢ A qué canal de ventas pertenece?

6. ¢, Cudl es el portafolio de productos con mas
demanda en su canal?

7. ¢ La demanda de sus clientes ha sido
constante durante el 20207?

Indicador 2
Solucién oportuna de
reclamos

8. ¢ Se presentaron reclamos por parte de los
clientes?

9. En caso fuera, ¢ Qué tipo de reclamos se
presentaron?

10. En caso fuera, ¢ Se pudo brindar solucién
oportuna a los reclamos de los clientes?

Dimensién 3
Empatia

Indicador 1
Indice de compromiso

11. (Cémo podria demostrar el compromiso
hacia los clientes?

12. ¢ Considera el mostrar interés en lo que
requerido por los clientes es vital en la
relacion proveedor-cliente?

Indicador 2
Nivel de comunicacion

13. ¢ Cudles son los medios que utiliza para
comunicarse con sus clientes?
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14. ¢ Le hatocado lidiar con clientes que no
son de sencilla comunicacién?

15. En caso fuera, ¢ Como ha podido lidiar con
aquellos clientes dificiles?

Dimensién 4
Capacidad de
Respuesta

Indicador 1
Tiempo de respuesta a
solicitud de pedido

16. ¢ Cudles son los tiempos establecidos
usualmente para brindar una respuesta a la
solicitud de pedidos?

17. ¢ Depende ello del canal de ventas al que
se dirige?

18. ¢ Como se han presentado las solicitudes
de pedidos durante el 20207

Indicador 2

Modificaciones del cliente

19. ¢ Los clientes solicitaban modificaciones
de los pedidos?

20. ¢ Con que frecuencia solicitaban los
clientes las modificaciones en los pedidos, en
caso fuera?

21. ¢ Qué tipo de modificaciones solicitaban
los clientes?

Dimensién 5
Elementos
Tangibles

Indicador 1

Envio de Documentacion

22. ¢ Conoce usted cual es el proceso de la
documentacion de sus despachos?

23. ¢,Cudl es el proceso que debe seguir los
documentos vinculados a los despachos?

24. ¢ En alguna situacion ha afectado el
proceso de la documentacion a los
despachos?

Indicador 2
Nivel de atencién de
despachos

25. ¢ Considera usted que el nivel de atencion
de los pedidos se vio afectado durante el 2020
por el contexto pandemia?

26. ¢ Como la empresa sobrellevo las
normativas dictadas por el gobierno con
relacion a los despachos?

27. ¢ Existio situaciones de complicaciéon con
las unidades de transporte de los despachos
por el contexto pandemia?
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Tabla N2 2: Operacionalizacion de la variable Calidad — Instrumento Encuesta

Variable: Calidad

Definicién Operacional: La calidad se medird mediante el nivel de confiabilidad,
accesibilidad al cliente, manejo de informacion, solucion oportuna de reclamos, indice de
compromiso, nivel de comunicacion, tiempo de respuesta, modificaciones del cliente,
envio de documentacion, nivel de atencién de despachos

Instrumento: Encuesta

Dimensiones

Indicadores (Definicion
Operacional)

tems del instrumento

Dimensiéon 1
Fiabilidad

Indicador 1
Nivel de confiabilidad

1. Los clientes mantuvieron la confianza en la
empresa para recibir sus pedidos durante el
2020.

2. Hubo oportunidades en las que no pudieron
cumplir con los pedidos durante el 2020

Indicador 2
Accesibilidad al cliente

3. La empresa tomo medidas para continuar
con los despachos en el contexto pandemia
en el 2020.

4. Los clientes fueron accesible a los cambios
por el contexto del 2020.

Dimension 2
Seguridad

Indicador 1
Manejo de Informacién

5. El portafolio con mayor demanda fue los
productos de higiene durante el 2020.

6. La demanda de sus clientes ha sido
constante durante el 2020.

Indicador 2
Solucién oportuna de
reclamos

7. Se presentaron reclamos por parte de los
clientes por el contexto pandemia en el 2020.

8. Se pudo brindar solucién oportuna a los
reclamos de los clientes.

Dimensién 3
Empatia

Indicador 1
Indice de compromiso

9. La empresa demostré6 compromiso con sus
clientes durante el 2020.

10. Considera el mostrar interés en lo
requerido por los clientes es vital en el vinculo
proveedor-cliente.

Indicador 2
Nivel de comunicacién

11. Le ha tocado lidiar con clientes que no son
de sencilla comunicacion.

12. Los medios de comunicacién con los
clientes son correo y llamadas (virtuales y
moviles).
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13. En el contexto pandemia 2020 se dio

Indicador 1 respuesta de la solicitud de pedido
Dimension 4 | Tiempo de respuesta a prontamente.
Capacidad de |solicitud de pedido 14. Depende del canal de ventas la capacidad
Respuesta de respuesta rapida.

Indicador 2 15. Los clientes modificaron la planificacion de

Modificaciones del cliente |pedidos para el 2020.

16. Conoce el proceso de la documentacién
de los despachos.

Indicador 1

Envio de Documentacion 17. El cambio del proceso de envié de

documentacion ha afectado el proceso de
despacho durante el 2020.

18. Considera el nivel de atencién de los

Dimension 5 pedidos se vio afectado durante el 2020 por

Elementos

Tangibles . pandemia. — .
Indicador 2 19. La empresa cumplioé con las normativas
Nivel de atencion de dictadas por el gobierno con relacioén a los
despachos despachos.

20. Existi6 complicaciones con las unidades
de transporte para los despachos en
pandemia.
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Tabla N2 3: Operacionalizacion de la variable Servicio al Cliente — Instrumento

Encuesta

Variable: Servicio al cliente

Definicién Operacional: Servicio al cliente se medird mediante el nivel de ventas, ingreso
cuentas nuevas, capacidad de brindar conocimiento, variacion de atencién, capacidad de
planificar y nivel de cumplimiento atencion.

Instrumento: Encuesta

Dimensiones

Indicadores (Definicion
Operacional)

ftems del instrumento

Dimension 1
Servicio al
cliente en
Comercial

Indicador 1
Nivel de Ventas

21.Volumen de ventas aument6 en
comparacion del afio 2019

22. El area de ventas cumplié con su meta
mensual.

Indicador 2
Ingreso cuentas nuevas

23. Hubo ingreso de clientes nuevos.

24. Permanencia de clientes nuevos.

Indicador 3
Capacidad de brindar
conocimiento

25. Capacitaciones del nuevo modo de
trabajo.

26. Recibié llamadas de clientes nuevos por
informacion de productos.

Dimensién 2
Servicio al
cliente en

Supply

Indicador 1
Variacion de atencion

27. Variacién del tiempo de atencion en las
instalaciones de los clientes.

28. Atenciones con mayor cautela tanto con el
personal y con la mercaderia.

Indicador 2
Capacidad de planificar

29. Se pudo planificar la produccion durante el
2020 a pesar del contexto pandemia.

Indicador 3
Nivel de cumplimiento
atenciéon

30. Se cumplié con las atenciones
programadas diarias.

31.Existio reprogramacion de atenciones
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ANEXO 3: MATRIZ DE ORGANIZACION Y CATEOGIRZACION DE DATOS CUALITATIVOS

Nombre Marcia Paico Rene Michelena
Empresa Industrias del Espino Industrias del Espino
Cargo Asistente de Almacén KAM B2B

Area Supply Comercial
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Dimensién 1: Fiabilidad

1.

¢ Los clientes mantuvieron
la confianza en la empresa
para recibir sus pedidos
durante el 2020?

¢Hubo oportunidades en

las que no pudieron
cumplir con los pedidos?
sCual fue el método

utilizado por la empresa
para continuar con los
despachos a los clientes
durante el 20207?

sLos  clientes  fueron
accesible a los cambios
por el contexto del 2020?

Cuando inicio la pandemia la disposicién fue que nosotros
(Palmas como empresa de alimentos e higiene) sigamos
laborando, la operacibn no iba a parar entonces el
personal tanto de despacho como de almacenamiento
tenian que realizar los seguimientos pero con mayor
detenimiento por que en algunas ocasiones ibamos a
tener las restricciones de ingreso tanto al operador
logistico en Ransa y también ciertas restricciones a las
instalaciones de los clientes para cumplir con los
parametros que estaban colocando.

La primera medida que se tomo fue definir las atenciones
entre Lima y Palmawasi, se iba a tener que optar por
atender solo a ciertos clientes desde el almacén Limay a
los otros clientes desde la sede Palmawasi (Selva) porque
era mucho mas rapido el despacho desde Palmawasi
para reducir el lead time que establecian los clientes.
Todo nuevo proceso o vicisitudes que se presentan en el
camino como compaifiia trata de solucionar a medida
como avanza el tiempo podemos saber si funciona o no
funciona. En temas de costos nos ayudaba bastante
porque nos evitamos el almacenamiento, que si es costo
en el area de Supply.

Si hubo oportunidades que no se pudo cumplir con el
pedido, pero no porgue no se haya asistido sino que no
se llegé antes de la hora de recepciéon ya que hubo
cambios de horarios por el toque de queda establecido.

Los clientes confiaban en que podian enviar sus
pedidos sin embargo la primera reacciéon natural fue
la incertidumbre, que no solo iba a un nivel personal
sino que la demanda en temas productivos entraban
en incertidumbre por que se habian cortado canales
de ventas, iba a existir cambios en lo proyectado. A
nivel macro iba a haber cambios en la produccién
entonces ello mismo hizo a la empresa ser mas
flexibles y estar mas expectantes.

La empresa iba a tener que preparase para posibles
bajas en el equipo y se deberian adelantar
producciones. La misma incertidumbre te produjo

mucho ser un poco mas cauteloso y tomar
previsiones poniéndose en escenarios un poco
negativos

De hecho al inicio del confinamiento hubo tanta

incertidumbre en su produccién que algunos clientes
no podian abrir su planta, porgue el tener a una
persona del equipo positivo en covid significaba que
tenian que cerrar la planta, no producian, ni recibian,
es decir no podian operar y ello afectaba a Industrias
del Espino porque en algunos casos ya teniamos
todo previsto para entregar y tuvimos que quedarnos
en stand by.

Dimension 2: Seguridad

5. ¢A qué canal de ventas

pertenece?

Los clientes pertenecen a industriales, consumo masivo y
también exportaciones. Durante la pandemia se podria
decir que la demanda a sido variable. Respecto a
reclamos si hubo, en el tema de baldes el despacho tiene
gue ser mas minucioso, cuando un despacho sale desde
Palmawasi por ejemplo los baldes de 20l salen en

Al canal de b2b industriales. No se presentaron
reclamos respecto a los despachos por que como te
comentaba anteriormente, tuvimos producto pero por
la incertidumbre algunos clientes al principio no
podian recibir por que habian parado produccion. Al
momento eso es totalmente diferente ya en su
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10.

¢, Cual es el portafolio de
productos con mas
demanda en su canal?
¢La demanda de sus
clientes ha sido
constante durante el
20207

¢Se presentaron
reclamos por parte de
los clientes?

En caso fuera, ¢, Qué
tipo de reclamos se
presentaron?

En caso fuera, ¢ Se pudo
brindar solucion
oportuna a los reclamos
de los clientes?

unidades pale tizadas porque por el mismo tipo de
carretera del trayecto de Palmawasi a Lima puede tomar
una inclinaciébn que perjudica porque se golpean o
empiezan a filtrar y se ocasiona un inconveniente con el
cliente y reclama. En el caso de mantecas no ha habido
reclamos y en caso sucediera que una caja se aplasto lo
que se decidia en coordinacion con Planta era traer cajas
y re encajar.

mayoria se encuentra regularizado respecto a las
recepciones

Dimension 3: Empatia

11.

12.

13.

¢,COmo podria
demostrar el
compromiso hacia los
clientes?

¢ Considera el mostrar
interés en lo que
requerido por los
clientes es vital en la
relacion proveedor-
cliente?

¢, Cudles son los medios
gue utiliza para
comunicarse con sus
clientes?

Preguntas dirigidas para el area comercial.

De hecho el compromiso lo demostramos con tener
la capacidad de cumplirle al cliente con los
despachos, teniendo en cuenta la coyuntura, el
cliente valora mucho ese aspecto. Se coordina con
los clientes mediante correos, llamadas para
mantener alineados los despachos.
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14.

15.

¢JLe hatocado lidiar con
clientes que no son de
sencilla comunicacion?
En caso fuera, ¢ Como
ha podido lidiar con
aqguellos clientes
dificiles?

Dimension 4: Capacidad de
Respuesta

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢, Cudles son los tiempos
establecidos usualmente
para brindar una
respuesta a la solicitud
de pedidos?

¢,Depende ello del canal
de ventas al que se
dirige?

¢, Como se han
presentado las
solicitudes de pedidos
durante el 20207

¢ Los clientes solicitaban
modificaciones de los
pedidos?

¢, Con que frecuencia
solicitaban los clientes
las modificaciones en
los pedidos, en caso
fuera?

¢, Qué tipo de
modificaciones
solicitaban los clientes?

Los tiempos de despachos dependen del supervisor de
ventas.

El abastecimiento también se vio afectado de alguna
manera debido a que a inicios del confinamiento en
algunos canales la demanda se incrementé entonces esto
llevo a que el éarea de planificacion replantee su
proyectado.

Asimismo el personal encargado de produccion en caso
se infectaran debian ser separados lo cual también lleva
al area de planificacion replantear los horarios de
produccion ya que no se encuentran al 100 por ciento el
personal.

Los clientes no necesariamente solicitaban
modificaciones en los pedidos pero si incrementaron su
demanda por lo que se tuvo que optar por el despacho
directamente que es el que se envia directamente desde
Palmawasi

El canal al cual me refiero es Industriales, al inicio
como comentaba por incertidumbre tuvimos que
gquedarnos en stand by, pero no porque nho
pudiéramos despachar, Industrias del Espino tenia la
capacidad de respuesta respecto a produccién de
poder atender sin embargo los clientes tuvieron que
parar produccion. Asimismo lo que el cliente valor6
fue que nosotros teniamos la capacidad de responder
por lo despachos que era lo primordial. Y para todas
las empresas lo importante es no dejar de atender,
inclusive entendiendo la coyuntura del pais.

No solicitaban modificaciones, porque tratabamos de
estar alineados con lo que solicitaban, entonces
proyectdbamos cada 2 semanas. Sin embargo en
caso en alguna de nuestras lineas de produccion si
se detectaba caso positivo de covid, la linea dejaba
de producir por aproximadamente dos semanas y ello
generaba retrasos por que por ejemplo si planificaste
tener un dia 100 toneladas solo tendrias 70 toneladas
por qué parte de la linea encargada de produccién
paro.
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Dimensién 5: Elementos
Tangibles

22.

23.

24.

25.

26.

27.

¢,Conoce usted cual
es el proceso de las
documentaciones de
sus despachos?

¢, Cudl es el proceso
que debe seguir los
documentos
vinculados a los
despachos?

¢ En alguna situacion
ha afectado el
proceso de la
documentacién a los
despachos?

¢ Considera usted que
el nivel de atencion
de los pedidos se vio
afectado durante el
2020 por el contexto
pandemia?

¢, Cémo la empresa
sobrellevo las
normativas dictadas
por el gobierno con
relacion a los
despachos?

¢ Existio situaciones
de complicacién con
las unidades de
transporte de los

Si, conozco el proceso de la documentacion. Cuando se
va a despachar se le entrega al transportista la guia, la
factura, la orden si fuera el caso y terminado la entrega
las copias de los documentos retornan sellados con
recepcién, pudiendo ser el mismo dia o al dia siguiente si
el despacho culmina tarde.

Al comienzo de pandemia si afecto el proceso de
documentacién por que el equipo de almacén tuvo que
realizar trabajo remoto por seguridad y solo uno se
gquedaba en la planta, hubo rotaciones sin embargo esa
persona tenia que hacer solo todo el proceso de imprimir
guias, facturas y ordenes, a la vez coordinar la carga del
carro y recepcionar los documentos de los transportistas
que retornaban.

Si bien es cierto tenemos un proceso fino de emision de
notas de crédito, se tuvo percances al inicio porque no
teniamos a un personal especialmente para que se
encargue de recibir los documentos por devolucion,
entonces se tuvo que permanecer en constante
comunicacion con el transportista preguntando que
producto devolvid, sustento de la devolucion, fotos del
producto, foto de la guia y llamar a un operario (personal
encargado de carga) explicarle sobre la recepcion del
producto devuelto, ademas cerciorarse el ingreso del
producto y el motivo de la devolucion.

Por otro lado las notas de crédito correspondiente de
despachos directos, es decir de despachos de Palmawasi
fueron adin mas tediosos de realizar el seguimiento
porque cuando hay devoluciones de estos despachos las
Notas de crédito no pueden ser emitidas en Lima deben
ser emitidas en Palmaswasi del almacén de donde salio
el producto. En estos casos el transportista que trajo el
producto debe retornarlo a la planta, en ocasiones si la
devolucion es en cantidades menores la empresa de
transporte opta por esperar en acumular mas producto por

Las primeras tres semanas del confinamiento fuer
extrafio porque teniamos un proceso regular de
entrega de documentacion fisica en algunos de
nuestros clientes y esto de todas maneras tuvo que
cambiar, incluso la gran mayoria de proveedores tuvo
que cambiar este método. Los clientes empezaron a
recibir facturas por medios virtuales por correo,
incluso tardo un poco de tres semanas mas para estar
alineados por que como se habian acumulado los
clientes empezaron también a dar alternativas de
buzones especificamente para facturas o enviarlo al
comprador para que lo pueda gestionar y agilizar el
proceso.

En un despacho todo se encuentra relacionado, luego
de entregar la mercaderia debe enviarse la factura al
cliente para que la registre y este pueda proceder con
el pago al cabo de los dias de crédito, sin embargo
en pandemia hubo retrasos en ello porque el medio
de pago que manejaban era cheques entonces no
habia un personal para depositar los cheques y ello
afecto de manera que bloqueaba el préximo
despacho. Sin embargo luego se pudo regularizar

El cambio optado por Supply de atencion directa es
decir desde Palmawasi si nos ha ayudado, con mis
clientes si hemos tenido algunas atenciones directas
pero no ha sido tan recurrente. Sin embargo tengo
entendido que para otros canales como consumo
masivo si ha sido en mayor proporcién vy
efectivamente ha ayudado a poder cumplir los
lineamientos establecidos por los clientes en el 2020
respecto al tiempo.
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despachos por el
contexto pandemia?

retornar a planta, ello ocasiona el retraso de la emision del
documento.

El nivel de atencién de los pedidos si se vio afectado por
la pandemia, en el contexto que ocasiond cambios en los
despachos. Se tuvo que optar por realizar los despachos
desde Palmawasi porque era mucho mas sencillo hacer
seguimiento del mismo desde Palmawasi ya que iria
directo a las instalaciones del cliente y llegaria a tiempo.
En cambio si se hubiera continuado con el proceso regular
la mercaderia enviada de Palmawasi debia llegar primero
al almacén Ransa, ingresaba como traslado al
almacenamiento y posterior a ello se realizaba el picking
lo que ocasionaba mayor tiempo para poder cumplir con
el lead time del cliente.

Por el lado de exportaciones se podria decir que no se vio
tan afectado, pero al inicio del confinamiento hemos
tenido que esperar para la exportacién, no es que haya
habido un cierre definitivo. Donde se tuvo que tener mayor
cuidado fue con los centros aduaneros ya que como la
mayoria del personal se encontraba trabajando
remotamente, nos colocaban un horario para llegar con el
contenedor y por algin motivo llegaba pasada la hora no
lo recibian.

Entonces hemos tenido que ir adecuandonos a horarios
limites que de repente en otras ocasiones hubiéramos
tenido la oportunidad de negociar o ver de alguna u otra
manera para que pueda ingresar.

Al comienzo de pandemia si se tuvo inconvenientes con Ig
unidades de transporte en el tema de devoluciones porqu
habia constantes cambios de horarios de recepcién por
gue dictaba el gobierno, asimismo aun estaban afinando Ig
mismos clientes sus protocolos de seguridad de acuerdo
lo establecido por el gobierno.
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Nombre Sebastian Espinoza Carmen Aguado
Empresa Industrias del Espino Industrias del Espino
Cargo Jefe de Planificacion de Oferta y Demanda Asistente de Ventas
Area Supply Comercial

Dimension 1: Fiabilidad

1.

¢ Los clientes mantuvieron la
confianza en la empresa para
recibir sus pedidos durante el
20207

¢Hubo oportunidades en las
gue no pudieron cumplir con
los pedidos?

¢,Cual fue el método utilizado
por la empresa para continuar
con los despachos a los
clientes durante el 2020?

¢ Los clientes fueron
accesible a los cambios por el
contexto del 2020?

Los clientes de hecho si mantuvieron la
confianza por que como area de planificacion
estabamos haciendo todo lo posible para poder
atenderlos, modificando lo  proyectado,
cotizando otros proveedores para bastecernos
de insumos en cantidades grandes mas de lo
esperado.

Incluso cuando en las operaciones se
incrementd el ausentismo del personal por dos
razones, primero porque podian haberse
contagiado y segundo por el temor de
contagiarse faltaban al dia laboral, optamos por
tener personal suplente para que ante cualquier
cambio o situacion la linea de produccion no
pare. En caso de contagios se debia aislar a
todo el area, incluso se tuvo que reestructura
los espacios en fabrica con el fin de que no haya
demasiadas personas en un solo lugar y se
respeten los espacios de distanciamiento.

Los clientes si mantuvieron la confianza en el
cliente, efectivamente hubo oportunidades en
gue no se pudo cumplir con el pedido en el dia
solicitado pero se solucion6 enviandolo un dia
después, esto surgen por el recorte de horario de
recepcion que dictaba el gobierno de un dia para
otro.

Se podria decir que el primer método por el cual
opto la empresa fue continuar laborando desde
casa, evitando parar las atenciones, recurrir a las
reuniones virtuales con clientes para solicitar
cantidades aproximadas para continuar con
produccion.

Dimension 2: Seguridad

5.

6.

¢A qué canal de ventas
pertenece?

¢,Cual es el portafolio de
productos con mas demanda
en su canal?

Se podria decir que el producto que mayor
demanda tuvo fuero los jabones y aceite
doméstico. Ello complic6 un poco porque al
proveedor habia que solicitarle el doble de
insumos, teniamos grandes demandas en unas
categorias y en otras bajas. El comportamiento
de venta nos llevo a realzar un seguimiento
diario y detallados de las ventas, de los

Autoservicios que abarca supermercados,
evidentemente por pandemia el producto con
mayor demanda fue jabones Yy aceites
domésticos. Digamos que no las cantidades no
han sido constantes porque hubo meses donde
se incremente el doble esto fue al inicio de
pandemia y a mediados de junio o julio la
demanda disminuyo, posteriormente en los
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7. ¢La demanda de sus clientes
ha sido constante durante el
20207

8. ¢Se presentaron reclamos
por parte de los clientes?

9. En caso fuera, ¢ Qué tipo de
reclamos se presentaron?

10.En caso fuera, ¢Se pudo
brindar solucién oportuna a
los reclamos de los clientes?

insumos, si lo solicitado llegaba el dia pactado
0 no.

En un contexto normal los seguimientos de
ventas y produccion eran semanales o
regulares, sin embargo eso cambid. Incluso
habian proveedores nuestros que tenian
mayores restricciones por ejemplo el caso del
nitrégeno nuestro proveedor no podian
abastecernos por que debido al estado de
emergencia bajo decreto como proveedor de
oxigeno se debia priorizar el abastecimiento del
oxigeno en hospital y centros de salud,
asimismo para este tipo de insumos necesitas
una unidad de transportes especial y autorizada
por que es un producto sindicalizado.

En este caso tuvimos que cotizar y revisar
propuestas de otros proveedores que ello nos
tom6 entre dos o tres meses, mientras la
produccion en planta de los productos que
requerian este insumo estaba parado.

siguientes meses se volvid a incrementa siendo
bastante variable.

En las entregas se pudo presentar reclamos no
respecto al producto, sino respecto a la demora
de la unidad de transporte en llegar a las
instalaciones de la tienda. Sin embargo se
converso y se solicitdé de preferencia una rango
de horario para llegar por que conforme se fueron
aperturando la salida de la poblacion habian méas
carros particulares en las calles lo cual generaba
mayor trafico en horas punta

Dimension 3: Empatia

11.¢Como podria demostrar el
compromiso hacia los
clientes?

12.¢;Considera el mostrar
interés en lo que requerido
por los clientes es vital en la
relacion proveedor-cliente?

Preguntas dirigidas para el area comercial.

Claro que habia compromiso con los clientes
debido a que existia un acuerdo comercial y por
mas pandemia se debia cumplir, se demostraba
el interés por el cliente con las reuniones
virtuales, porque requeriamos comunicacion con
los cambios que estaban ocurriendo. No hemos
lidiado con cliente dificiles todos demostraron
comprension.
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13. ¢ Cuéles son los medios que
utiliza para comunicarse con
sus clientes?

14.¢Le ha tocado lidiar con
clientes que no son de
sencilla comunicacién?

15.En caso fuera, ¢ Cémo ha
podido lidiar con aquellos
clientes dificiles?

Dimension 4: Capacidad de
Respuesta

16. ¢ Cudles son los tiempos
establecidos usualmente
para brindar una respuesta a
la solicitud de pedidos?

17.¢Depende ello del canal de
ventas al que se dirige?

18.¢,Cbmo se han presentado
las solicitudes de pedidos
durante el 2020?

19.¢ Los clientes solicitaban
modificaciones de los
pedidos?

20.¢,Con gue frecuencia
solicitaban los clientes las
modificaciones en los
pedidos, en caso fuera?

21.¢Qué tipo de modificaciones
solicitaban los clientes?

En general, el area de planificacion en
pandemia tuvo que cambiar mucho porque
cada dia que pasaba era una incertidumbre uno
por la demanda hacia el mercado, los clientes
cambiaron sus presentaciones por vender,
antes comprabas un aceite doméstico de 1litro
y en pandemia empezaron a comprar en
menores proporciones en 200 ml o 900 ml. No
se vendia mucho en presentaciones de baldes,
los supermercados dejaron de pedir estas
presentaciones, por otro lado el jabon de lavar
empez6 a incrementar su demanda, se empezé
hasta duplicar la venta y obviamente esa
variabilidad no estd planificado en planta,
empezd a comprar mas insumos y demas de lo
que ahora requeria el cliente.

Los tiempos de respuesta a la solicitud de
pedidos depende del canal, por ejemplo los
supermercados se les atienden de acuerdo a las
ventanas horarias fijas que manejan, usualmente
existe un dia especifico de la semana donde
generan las ordenes, las ordenes tienen vigencia
entre 5 dias a 10 dias héabiles o en otros casos si
requieren ventas puntuales la atencion puede ser
entre 4 dias. No hemos tenido modificaciones de
pedidos por que las érdenes en autoservicios se
generan basado en el stock actual que cuentan
en sus almacenes.
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Dimensién 5: Elementos
Tangibles

22.¢Conoce usted cual es el
proceso de las
documentaciones de sus
despachos?

23.¢Cual es el proceso que
debe seguir los documentos
vinculados a los despachos?

24. ¢ En alguna situacion ha
afectado el proceso de la
documentacion a los
despachos?

25. ¢ Considera usted que el
nivel de atencion de los
pedidos se vio afectado
durante el 2020 por el
contexto pandemia?

26.¢Como la empresa
sobrellevo las normativas
dictadas por el gobierno con
relacion a los despachos?

27. ¢ Existio situaciones de
complicacion con las
unidades de transporte de
los despachos por el
contexto pandemia?

En exportaciones también tuvimos
complicaciones con los contenedores porque
estos venian de China, los contenedores rotan
son alquilados de la naviera. En realidad el
comercio internacional se complicé por la
disponibilidad de contenedores que habia por
gue no rotaban como regularmente lo hacian.
La llegada del producto también se complico
por que los puertos empezaron a cerrar,
tomaba mas tiempo en exportar el mismo y los
clientes decian ya no requiero el producto ello
conllevaba a que el contenedor se quedara en
puerto, en ese momento teniamos que ver que
se hacia con la mercaderia, eran dias libres en
origen o en destino ocasionando un costo.
Otro caso eran los certificados sanitarios los
cuales ya no tardaban quince dias en entregar
sino eran treinta dias. No se sabia con exactitud
cuando salia el certificado por que estaban
priorizando otro tipo de productos de salud o
alimentos.

Todo es una cadena en el proceso Logistico,
terminado el despacho se debe entregar las
facturas, guias y ordene impresas con sello de
recepcion en una ventanilla de recepcion de
documentos para que estos sean registrados en
sus sistemas y posterior a ellos sean pagados.
La documentacion no llego a afectar los
despachos por que se entendia que el proceso
regular habia cambiado, de hecho si tuvimos que
insistir para agilizar todo el proceso pero no
afecto el despacho. Por lo menos en todo el mes
de marzo estaba un poco desordenado el envio
de documentos y los clientes tampoco tenian
muy claro como iban a solucionarlo. Sin embargo
ya en abril implementaron buzones virtuales
donde se enviarian las facturas y se puedan
registrar automaticamente.

La empresa pudo sobrellevar las normativas
alineandose a los cambios con los transportistas
por ejemplo, se les brindo todas las indicaciones
y los protocolos que se debian cumplir para
entregar los productos.
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Nombre Juan Carlos Galvez Rodrigo Melgar

Empresa Industrias del Espino Industrias del Espino
Cargo KAM B2B Gerente Central Comercial
Area Comercial Comercial

Dimension 1: Fiabilidad

1.

¢ Los clientes mantuvieron la
confianza en la empresa para
recibir sus pedidos durante el
20207

¢Hubo oportunidades en las
gue no pudieron cumplir con
los pedidos?

¢,Cual fue el método utilizado
por la empresa para continuar
con los despachos a los
clientes durante el 2020?

¢ Los clientes fueron
accesible a los cambios por el
contexto del 2020?

En primer lugar lo que comenzamos a analizar
fue que tanto habia afectado la pandemia a los
clientes y que tanto cambiaban sus condiciones
de atencion es decir si un cliente que siempre
me compra 10 toneladas todos los meses, si iba
a seguir comprando 10 todos los meses, otro si
un cliente que trabaja con 10 personas en
planta por temas de aforo van a disminuir el
personal para trabajos por turnos.

Nuestros clientes compran la materia prima
para producir sus productos, entonces lo que
teniamos que averiguar era si los clientes
continuarian con produccion, en nuestro caso
muchos de nuestros clientes que trabajaban en
panificacion inmediatamente cerraron sus
puestos y su produccion se fue a cero. Por otro
lado los clientes que producian snacks por la
cantidad de personal en produccién también
pararon por que el nivel de contagio es muy
rapido.

Entonces hubo tres puntos importantes que
teniamos que tomar en cuenta primero saber si
continuaban produciendo, segundo de las
empresas que continuarian cuanto en
toneladas seria su requerimiento y tercero
cuales serian sus nuevos protocolos de
seguridad para atenciébn entre mascarillas,
prueba rapida, protector facial.

Reaccionamos rapido y nos fuimos informando
frecuénteme de los cambios de las reglas del
juego, no fue facil porque al inicio los mensajes
no eran claros y ante eso teniamos comités
permanentes de emergencia, lo llamamos comité
covid liderado por Gerencia General y las
Gerencias Centrales para tomar decisiones e
incluso eran dos veces a la semana por que
habian medidas y no sabiamos lo que iba a
pasar.

Lo primero que hizo la compaiiia es seguir las
instrucciones del MINSA y de las entidades
oficiales para de alguna manera proteger a su
gente. Fue complicado en las operaciones
(planta) por que se tenia incertidumbre si las
infecciones podian llegar ahi y se podian
complicar las situaciones.

Las fronteras en comercio exterior, las aduanas
paralizadas y todo ello fue bastante ajetreado los
primeros tres o cuatro meses.
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Dimension 2: Seguridad

5. ¢A qué canal de ventas
pertenece?

6. ¢Cual es el portafolio de
productos con mas demanda
en su canal?

7. ¢La demanda de sus clientes
ha sido constante durante el
20207

8. ¢Se presentaron reclamos
por parte de los clientes?

9. En caso fuera, ¢ Qué tipo de
reclamos se presentaron?

10.En caso fuera, ¢Se pudo
brindar solucién oportuna a
los reclamos de los clientes?

Canal B2B Industriales, de hecho la demanda
de los productos disminuyo al inicio y se
entregaba conforme el cliente requeria. Por
ejemplo si antes el cliente requeria 100
toneladas y por el tema de restricciones al inicio
solicitaba solo 70 toneladas, nosotros le
entregabamos lo que requeria conforme a lo
que ellos podian recibir ya que también por
seguridad y aforo de personal de recepcién
menor no podiamos enviar todo lo solicitado en
un solo despacho. No hemos tenido cuestiones
de reclamo por que siempre estuvimos
alineados con los clientes y sus protocolos.

De hecho el canal que no paro fue mayoristas y
esto de cierta forma preocupaba por que los
MisSmMos supervisores contrajeron covid y se tuvo
gue enviar a cuarentena.

Respecto al proyectado de ventas del afio de
hecho vario pero para bien, evidentemente al
inicio de la pandemia las ventas disminuyeron
pero conforme se iba aperturando mayor
comercio las ventas se fueron incrementando de
tal manera que compensaba lo no atendido
meses anteriores.

Es decir fue complicado atinarle al forescast por
gue habia meses complicados y otros meses con
mayor demanda, se tuvo que recomponer la
proyeccion de ventas. Hubo items que se
tuvieron que eliminar momentaneamente para
luego retomarlos o incluso items que no habia y
tuvieron que reemplazarse. Sin embargo en el
balance total si nos fue bastante bien, hemos
crecido incluso hemos alcanzado al presupuesto
del afio.

Dimension 3: Empatia

11.;Cbmo podria demostrar el
compromiso hacia los
clientes?

12.¢ Considera el mostrar
interés en lo que requerido
por los clientes es vital en la
relacion proveedor-cliente?

En este caso se muestra compromiso e interés
en atender al cliente asistiendo a las charlas
virtuales que programaban respecto al contexto
covid, como serian los cambios de atencion,
como los transportistas y estibadores debian
asistir y entre ello cuales serian los pasos a
seguir para evitar demoras en recepcion y
retrasos a otros despachos. Nos comunicamos
con los clientes por correo o llamada que es lo
mas usual.

El mantener calls constantes con el cliente de

manera que quedabamos alineados a los
requerimientos demostraba interés y
compromiso con ellos. ElI medio para

comunicarnos que usamos fue por el teams
(chats empresarial) el cual nos permite proyectar
y a la vez exponer. No hemos tenido que lidiar
con este tipo de clientes.
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13. ¢ Cuéles son los medios que
utiliza para comunicarse con
sus clientes?

14.¢Le ha tocado lidiar con
clientes que no son de
sencilla comunicacién?

15.En caso fuera, ¢Coémo ha
podido lidiar con aquellos
clientes dificiles?

Dimension 4: Capacidad de
Respuesta

16. ¢ Cudles son los tiempos
establecidos usualmente
para brindar una respuesta a
la solicitud de pedidos?

17.¢Depende ello del canal de
ventas al que se dirige?

18.¢,Cbmo se han presentado
las solicitudes de pedidos
durante el 2020?

19.¢ Los clientes solicitaban
modificaciones de los
pedidos?

20.¢,Con gque frecuencia
solicitaban los clientes las
modificaciones en los
pedidos, en caso fuera?

21.¢Qué tipo de modificaciones
solicitaban los clientes?

Para despachara aproximadamente es entre 48
hora después de enviado el pedido, no es al dia
siguiente porque se debe coordinar con
almacén cuestiones de stock y transporte. En
excepcion de clientes puntuales que solicitan
para al dia siguiente pero de igual forma previa
coordinaciéon con Supply si es posible cumplir o
si ya se encuentra cubierta la programacion del
dia siguiente.

En el caso de los supervisores de ventas el
mensaje fue que las ventas pasaron a ser mas
telefonicas porque no podian acercarse a
excepciones de ciertos canales como mayoristas
gue debian salir a cobrar sino no ingresaba el
dinero porque la mercaderia rotaba.

En vista de ello se tuvo bastantes calls con
clientes hasta cuatro reuniones diarias, por
ejemplo empezaba por Iquitos, seguia con
Trujillo, luego con distribuidores y asi. Incluso los
supervisores y jefes de zonas tenian mas
reuniones que yo diario y era entendible porque
en vista que no se podia realizar visita de campo
por lo menos al inicio.
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Dimensién 5: Elementos
Tangibles

22.¢Conoce usted cual es el
proceso de las
documentaciones de sus
despachos?

23.¢Cual es el proceso que
debe seguir los documentos
vinculados a los despachos?

24. ¢ En alguna situacion ha
afectado el proceso de la
documentacion a los
despachos?

25. ¢ Considera usted que el
nivel de atencion de los
pedidos se vio afectado
durante el 2020 por el
contexto pandemia?

26.¢Como la empresa
sobrellevo las normativas
dictadas por el gobierno con
relacion a los despachos?

27. ¢ Existio situaciones de
complicacion con las
unidades de transporte de
los despachos por el
contexto pandemia?

Efectivamente al inicio nuestros clientes que
requerian las facturas en fisico se tuvieron que
optar por envio virtual ya que en el lugar donde
recibian las facturas debian evitar la
aglomeracion de todos los proveedores,
Actualmente todos los clientes que tenian
dentro de su proceso la recepcion fisica de la
factura ya han retomado esta funcion.

En nuestros clientes los repartos salen de la
planta de Ransa de productos terminados
porque necesitamos llenar carros de 20 o 30
toneladas para una atencion inmediata y los
clientes que tienen la capacidad de recibir este
volumen tienen ciertas especificaciones
respecto a los carros, y estos carros no se
pueden conseguir tan facil en Palmawasi
debido a que por ejemplo exigen que el furgén
tenga apertura lateral o que tenga las paletas
de cierta forma y en Palmawasi no teniamos la
posibilidad para hacerlo tan sencillo. Sin
embargo lo que si se atiende desde Palmawasi
son cisternas

En la recepcidon de la mercaderia por parte de
los clientes si bien es cierto hubo restricciones
de horarios, nosotros como proveedores
también las tuvimos por ello se le comunicaba
al cliente, porque si antes teniamos 20 choferes
disponibles en caso se enfermara un chofer de
covid automaticamente sus estibadores
también debian pasar a cuarentena y en ese
entonces la accesibilidad a las pruebas rapidas
no era tan sencilla.

Las exportaciones cuando se vio que habia una
posibilidad de cerrar las fronteras volaron, a
inicios se frenaron pero luego empezaron a pedir
mayores cantidades porque no querian llegar a
un quiebre de stock, lo que si pudo demorar fue
el tema de documentacion porque de lo que
tomaba 1 semana en entregar certificados de
origen y entre otro documentos ahora tomaban
15 dias.

Sin embargo los clientes de exportaciones si bien
es cierto en algunos meses caia la demanda
pero al siguiente pedian en grandes cantidades
para abastecerse. Lo que si nos pasé fue que
tuvimos que dejar de lado algunos proyectos que
eran prioridad pero por la coyuntura no se
pudieron concretar ello ocasiono perdida de
cliente, un canal que también se vio afectado fue
el de grasas especiales porque requeriamos
nitrdgeno y no contdbamos con disponibilidad.
Asimismo las pruebas que se realizaban con los
clientes para temas de innovaciones de nuevo
producto quedo en stand by por que debia
priorizar y asegurar las ventas regulares.
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Asimismo por el lado de exportaciones al inicio
por cierre de fronteras si se tuvo que parar los
despachos pero luego se aperturaron para
temas comerciales. Como Industrias del Espino
les envia materia prima a los clientes del
exterior y ellos también habian parado la
produccion por que no habia a donde vender
como por ejemplo el mercado de Chile, en esos
casos nosotros paramos exportaciones lo cual
era entendible.
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ANEXO 4: INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS

RELACION ENTRE LA CALIDAD Y EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA
EMPRESA INDUSTRIAS DEL ESPINO EN EL ANO 2020

El proposito del estudio es determinar si existe relacion entre la calidad y el servicio al
cliente en la empresa Industrias del Espino en el afio 2020. Al participar le pediremos
que por favor responda las preguntas. Su participacion es voluntaria, las respuestas
seran confidencial y solo seran usadas con fines académicos.

Muchas gracias por su participacion.

Por favor, muestre su grado de acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones que

aparecen a continuacion, marcando con una X, segun la siguiente valoracion:

[1] Totalmente en desacuerdo

[2] En desacuerdo

[3] Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[4] De acuerdo

[5] Totalmente de acuerdo

Los clientes mantuvieron la confianza en la empresa para recibir sus pedidos durante el 2020.

Los clientes fueron accesible a los cambios por el contexto del 2020.

La empresa tomo medidas para continuar con los despachos en el contexto pandemia en el 2020.
Hubo oportunidades en las que no pudieron cumplir con los pedidos durante el 2020

El portafolio con mayor demanda fue los productos de higiene durante el 2020.

La demanda de sus clientes ha sido constante durante el 2020.

Se pudo brindar solucién oportuna a los reclamos de los clientes.

La empresa demostr6 compromiso con sus clientes durante el 2020.

9 Considera el mostrar interes en lo requerido por los clientes es vital en el vinculo proveedor-cliente.
10 Le ha tocado lidiar con clientes que no son de sencilla comunicacion.

11 Los medios de comunicacion con los clientes son correo y llamadas (virtuales y mévil).

12 En el contexto pandemia 2020 se dio respuesta de la solicitud de pedido prontamente.

13 Depende del canal de ventas la capacidad de respuesta rapida.

14 Los clientes modificaron la planificacién de pedidos para el 2020.

15 Conoce el proceso de la documentacién de los despachos.

16 El cambio del proceso de envio de documentacién ha afectado el proceso de despacho durante el 2020.
17 Considera el nivel de atencion de los pedidos se vio afectado durante el 2020 por pandemia.

18 La empresa cumplié con las normativas dictadas por el gobierno con relacién a los despachos.

19 Existié complicaciones con las unidades de transporte para los despachos en pandemia.

20 Volumen de ventas aument6 en comparacién del afio 2019

OIN|O (T [W[N |-
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21 El area de ventas cumplio con su meta mensual.

22 Hubo ingreso de clientes nuevos.

23 Permanencia de clientes nuevos.

24 Capacitaciones del nuevo modo de trabajo.

25 Recibié llamadas de clientes nuevos por informacién de productos.

26 Atenciones con mayor cautela tanto con el personal y con la mercaderia.

27 Se pudo planificar la produccién durante el 2020 a pesar del contexto pandemia.
28 Se cumplié con las atenciones programadas diarias.

29 Existi6 reprogramacion de atenciones
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CUESTIONARIO DE PREGUNTAS|— ENTREVISTA

1. ilos clientes mantuvieron la confianza en la empresa para recibir sus

pedidos durante el 20207

iHubo oportunidades en las que no pudieron cumplir con los pedidos?

£ Cual fue el método utilizado por la empresa para continuar con los

despachos a los clientes durante el 20207

4. ;los clientes fueron accesible a los cambios por el contexto del 20207

i Cudles son los tiempos establecidos usualmente para brindar una

respuesta a la solicitud de pedidos?

iDepende ello del canal de ventas al que se dirige?

;i Como se han presentado las solicitudes de pedidos durante el 20207

iLos clientes solicitaban modificaciones de los pedidos?

£ Con que frecuencia solicitaban los clientes las modificaciones en los

pedidos, en caso fuera?

10. ; Que tipo de modificaciones solicitaban los clientes?

11. i A que canal de ventas pertenece?

12. i Cual es el portafolio de productos con mas demanda en su canal?

13. i La demanda de sus clientes ha sido constante durante el 20207

14. ; Se presentaron reclamos por parte de los clientes?

15_En caso fuera, ;Qué tipo de reclamos se presentaron?

16.En caso fuera, ;Se pudo brindar solucion oportuna a los reclamos de los
clientes?

17. ;i Come podria demostrar el compromiso hacia los clientes?

18. ; Considera el mostrar interés en lo que requerido por los clientes es vital
en la relacion proveedor-cliente?

19. ; Cudles son los medios que utiliza para comunicarse con sus clientes?

20_;Le ha tocado lidiar con clientes que no son de sencilla comunicacion?

21_En caso fuera, ;Como ha podido lidiar con aquellos clientes dificiles?

22_; Conoce usted cual es el proceso de la documentacion de los
despachos?

23 Cual es el proceso que debe sequir los documentos vinculados a los
despachos?

24._; En alguna situacion ha afectado el proceso de la documentacion a los
despachos?

25_; Considera usted que el nivel de atencion de los pedidos se vio afectado
durante el 2020 por el contexto pandemia?

26. ; Como la empresa sobrellevo las normativas dictadas por el gobierno
con relacion a los despachos?

27 _; Existio situaciones de complicacion con las unidades de transporte de
los despachos por el contexto pandemia?

Ll P2
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ANEXO 5: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCCIOMES:

Para validar &l Inztrumento debe colocar en el casillers de los crtemos: suficencia, clandad, coherencia y
relevancia, el nimero que sagln su evaluacian corresponda de acuerdo a la ribrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4

. SUFICIENCIA: Los ftems mo som | Los  ftems  miden | Se deben incremenitar
Los items que pertenccen auna | sufidientes  para | algun aspecto de la | dlgunos iiems para | Los dems son
migma dimension o indicador medirladimension o | dimension o indicador | poder  evaluar |3 | suficientes.
=on suficientss parachiener la | indicador, pero no coesponden | dimension o indicador
medicion de ésta. @ la dimension tofal. | completamente.

. CLARIDAD: El lemmno es claro. | Eltemrequierevanas | 32 mequiere  una | El lemes clarg,
El itern = comprends modificaciones o una | modificasion  muy | tiene semantica y
faciiments, es decir su modificacion  muy | especifica de algunos | sintads
zintachica y semanfica son grande en el uzo de | de los términos del | adecuada.
adecuadas. lazs palsras  de | item.

aouerdo con su
significado o por la
ordenacion  de  las
MiSmas.

. COHERENCIA: El itlem no fiene | Bl item feme una | Bl item tene una | Elidemae
El itern fiene relacion ldgica con | relacion ldgica con | relacion tangencial | relacion regulsr con la | encuenira
la dimension o indicador que la dimension o con la dimension o | dimension o indicador | completamente
esta midiendo. indicador. indicadaor. que eata midiendo relacionada con la

dimensidn o
indicador que esta
midiendo.

. RELEVAMCIA: El ftern pusde ser | Bl itzm fizne alguna | El fem s esencial o | Bl fem es muy
El itern es ezencial o eliminado =in que s2 | relevancia, pero oo | importante, 23 decir | relevante y debe
importante, es decir debe ser vea afectada la| item  puede  estar | debe serimcluido. sef inchida.
incluido. medicion  de  la| incluyendo  le  que

dimensidn o | este mide.
indicador.

Fuente: Adaptado de: waw. humana.unal. co'psicomebiaffiles 711285745 T 8 articulod_juicio_de_experto_27-35.pdf

Santa fnita, 22 de enero de 2021

159




FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTDS

TABLA N°1
Instrumento Entrevista — Variable Independiente
Nombre del ) ] ]
Instrumento motive | Entrevista a Profundidad Seoestructurada
de evaluacion:
Autor del
Instrumento: Carmen Grecia Kara Aguado Linares
Variahle: Wariable Independiente Calidad
Poblacion Clientes Internos de la empresa Industrias del Esping
HEE]
. . u F SEMACIONES YD
Dimensian | Indicador ltems § = E E =S ¥
E|Z|=|%| recomendaciones
7] O | e
Dimension 1 Fizbilidad
1. jLos cherizs confiaron en |8 empresa para recibir sus pedidos
Indicador 1 drant &1 20207 114]4])4
Nivel de confiabilidad 2. jHubo oporturidades en las que no pudiercn cumplie con los
pedidos? 41414114
3. ;i Cual fue =l metodo ulilizade por la empresa para contirar con
lios despachos a los chenies dwante &l 20207
Accesibilidad al clients
4. iLos cherizs fueron sccesile a los cambios por el contexio del
20307 4141414
Dimension 2 Sequridad
5. ;A que canal de ventas perenece? 41414114
Indicador 1 . ;Cual es el portafolio dz productos con mas demanda en su slalala
. Y ?
Manejo de Informacion caral?
7. ia demards de sus chierizs ha sido constante durante e 20207 4141414
Indicador 2 8. i Se presentaron re:lla'n:-s por pare de los dientes? 4141414
Sohucion oportuna de 3. En caso fusrs, Qe fipo de reclamos se presentsmon? 4141414
reclamos 10. En caso fuera, ;5= pudo brindar sohicion opoetuna a los
reclamos de los cientes? 4141414
Dimension 3 Empatia
Indicador 1 11. ;oo podria demostrar el compeomiso kacia los clisntes? 41414114
Indice de compromise | 43 ; Considera &l mostrsr ireres en I que requerdo por kos
clientes es vital 2n I3 relacion proveedor-clieris? 4141414
13. ; Cudles zor los medios que uliiza pars comunicarse oon sus
clienbes? 4141414
|I‘I.dI|:EH:|DI' 2 . 14. ; Le ha tocado lidiar con clientas que ro son de sencila
Nivel de comunicacion | comunicacion? 4141414
15. En caso fuara, ; Como ka podido lidise con aguellos cliares
dificiles? (4141
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TABLA N* 2

Instrumento Entrevista — Variable Dependiente

Nombre del

Instrumento motive | Enfrevista a Profundidad Seq-estructurada

de evaluacion:

Autor del

Instrumento: Cammen Grecia Kara Aguado Linares

Variable: Yariable Dependients Serwicio a los Clientes
Poblacion Clientes Internce de la empresa Industrizs del Espino

) = m
R E E Obs i i
Dimension | Indicador ktems § ElE| 2 ervaclones yio
'-E = -E L] recomendaciones
o o | e
Dimension 4 Capacidad de Rezpuesta
16. zCudles zom los fempos establacidos wusiments pars bindar
Indicador 1 ura respuesta a la solicitud de pedidos? 4141414
Tiempo de respussta @ | 17 ; Depende elio del cansl de ventas 3l que se dinge? 414144
solicitud de pedida 1&. ; Como 52 han presentado |a= soliciudzs de pedidos durants el
20207 414144
Indicadar 2 18_ ; Las clientes solicitaban modificaciones de los pedidos? 414144
Modificaciones del 0. ; Con gue frecuencis solictaban ks diertes las modificaziones
chente an los pedidos, en caso fuera? 414414
2. ;0w fipo de modificaciones sclicitaban los chentes? 4141414
Dimension 5 Elementos Tanmbles
22 ;Conoce usted cusl es & proceso de la documentacion de sus
Indicador 1 despachos? 414144
Envio de 23. ; Cudl £ 2l proceso que debe sequir los docwmentos vinculados
Documentacisn 3 los despachos? 4 (4144
24. ;:En alguna situacian ha afectado el procaso de la
documentzcion a los despackos? 414144
25. ;Considera usted que =l nivel de stencicn de los padides sevio
indicador 2 afectado durariz 2l 2030 por el contexio pandamia? 414414
- - 26. ;Como la empresa scbrellevo las nomatives distadas por el
Lﬂ:;;aiiienclﬂn de gobisrma con relacion a los despachos? 414144
27. ; Exisfi situaciones de complicacion con las unidades de
fransposte de los despachas por el contexdo pandemia? 4141414
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TABLA N 3

Instrumento Encuesta — Variable Independiente

Mombre del
Instrumento metive | Encussta
de evaluacion:
Autor del
Instrumento: Carmen Grecia Karla Aguado Linares
Variahle: ariable Independients Calidad
Poblacion Clientez Internos de la empresa Industrias del Espng
_—_ Slg|g| ¢ :
Dimension tems HE RN Obszervaciones ylo
Indicador ElE| 5 k4 recomendaciones
[ [T}
&a (=R
Dimension 1 Figbilidad
1. Los chientes manbuvisron |a confianza e |3 empresa
Indicador 1 para recibir sus pedidos durante el 2020, 4141414
Mivel de confiabilidad | 2. Hute opoeturidadzs 2n las que ro pudieron cumple
con los pedidos dursrpte =l 2020 4141414
3. La empresa formo medidss para contirder con los
Indicador 2 despachos en el contexio pandemia en <l 2020 414144
Accesibilidad &l cliente 4 Los chenies fueror accesible a los cambios por el
coriexio del 2020 414414
Dimension 2 Sequridad
i 5. El portafalioc con mayoe demanda fue los productas de
Indicador 1 higiene durardz =l 2020, 4141414
Manejo de Informacion (5 | 2 demanda de sus chanter ha sido constanta durante
2l 2020, 4(4 1414
Indicador 2 7. Be presentsron reclamos por pane de los clentes por
Solucin oportuna de 2l conbexdo pandemia en el 2020 4141414
3. Se pudo beirdar solucicn oportura a los reclamos de
reclamos P po
Ios clisntes. 4141414
Dimension 3 Empatia
2. La empresa demaostrd compromiso oon sus
Indicador 1 clientes durante el 2020. 4 (411414
i - 10. Considera 21 mostrar interes en ko reguerido
Indice de COmpromise por los clientas es vital en el vinculo proveador-
cliente. 414 (414
11. Le ha tocado lidiar con clientes que no son de
Indicador 2 sencilla comunicacian, 1141414
Mivel de comunicacidn | 12. Los medios de comunicacion con los clientes
zon correo y Hamadas (virtusles v méviles). 4 (411414
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TABLA N° 4

Instrumento Encuesta — Variable Dependiente

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Encuesta

Autor del
Instrumento: Carmen Grecia Karla Aguado Linares
Variable: Vanabkle Dependiente Servicio a log Clientes
Poblacion Clientes Internos de la empreza Indusinas del Espino
o 2.
. .s o N .
Dimension | ftems i _-E 5| & Observaciones ylo
. (=1 = = .
Indicador 2 (=) 2@ recomendaciones
= E E [
@ o | x
Dimension 4 Capacidad de Fespussta
Indicador 1 13. En el contexto pandemia 2020 se dic respuesta de la
- solicitud de pedido prorfamente. 4 |4 (4 )4
Tiempo de respuesta a
zolicitud de pedido 14. Depende del canal de ventas |a capacidad de
respussia rapida. 4 [4 [4 14
Indicador 2 5 ; i & slaniicaciin de pedido
- - . Los chentes modhcaron FARMCcAcion Qe ESAIN0s
"-'Ipdrﬁ-::acl-:unes del para & 2020,
clients 4 14 14 |4
Dimension 5 Elementos Tangibles
16. Conoce el proceso de la documentacion de los
Indicador 1 despachos. 4 14 |14 |4
Envio de 17. El cambio del proceso de envio de
Documentacion documentacidn ha afectado el proceso de
despacho durante el 2020, 4 |4 [4 |4
1E. Considera el nivel de atencign de los pedidos se
vio afectado durante el 2020 por pandemia. L la|a|a
Indicador 2 — -
Nivel de atencién de 1. La empresa cumplic con las normativas
dictadas por el gobierno con relacidn a los
d h
BEpachos despachos. 4 |4 [4 |4
20. Existio complicaciones con las unidades de
transporte para los despachos en pandemia. 4 |4 [4 |4
Validado por:
Apelidos y Nombres Firma
i —
Ma. Ing. lonel Gonzales Benito P e

Master Business Administration

Fecha: 2 de enero del 2021

163




LA MAKTIN [ PR

USMP ._:i:_ Z:':. T

FORMATC DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUGGIOMES:

Para walidar &) Instrumento debe colocar en el casillers de los criterios: suficiencia, clandad, coherencia y
relevancia, 2l numers que segum su evaluacion comesponda de acwerdo a la rubrca.

RUBRIGA FARA LA VALIDACION DE JUIGIO DE EXPERTOS

Criterioa E=cala de valoracion
1 2 3 4

SUFICIENCIA: Los items no so0n | Los  iems miden | S=debsnincrementar
Los ftems que pertenscen & una | suficientes parz | algln aspects de fa| algunos fems para | Los ikems son
misma dimensian 2 indicadar medT |z dimension o | dimensicn o indicasar | poder  evaluar |3 | suficientes.
son suficientes para obienar i3 | indicador. pera na corresponden | dimension o indicador
medician te esta. 3 |3 dimanzion fotal | completamente.
CLARIDAD: Elflemnoes claro. | Elitem requierevarias | 52 requisre Ung | B fEm es clarg,
El item 5 comprende mod#icacionas 0 una | mod#icacion  muy | Sene semantica y

facilmente, 25 decr su modicacion muy | especifica de algunos | sintaxi
sintsctica ¥ semantica son grande en el uso de | dz o5 Bminos d8 | sdecuads.
sdecusdas. laz  palabras  de| nem.
acuerdoc  con sU
signiécada o par &
ardenacion de  las
mismas.
COHEREMCIA: El item no fiene | B fem fiene una| Bl #em Sene una | Bl femse
El item tiene relacion 1ogica con | relacion 10gica con | relacion  tangencial | relacicn regularcon |a | encuentra
la dimension o indicadar que la dimension o | con la dimensidn o | dimersion o ndicador | completamants
esta midiendo. indicador. indicador. que 2515 midiansa relacionado con la
dimension o
indicador que esta
midiznda.

RELEVANCIA:

El item &5 asencial o
impartante, 85 decir debe ser
incluido.

El fem puede ser
elimmnado sin que =&

wea afeciada 3
medicion de &
dimersion o
indicador.

Bl ftem fizne aiguna
FElEVENCIE, perD Cim

fem  puede  estar
incluyendo o que
asiz mide.

El fi2m 25 ezencial o
imporisnie, e dacir
dabe ser incluida.

Bl fem es muy
relevants ¥ debe
el incluida.

P AOapIad0 0% W NTITENE, UNELCD pEiom et amies 11385145, Ge artoulos_|UKi_oe_expar_2;-36.p0

Santa Anita, 23 de enero g2 2021
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIQ DE EXPERTOS

TABLA N*1
Inetrumanto Entravista — Variabla Independiants

Hombre del
Ingtrumanto motieo
de evaluacion:

Entrevista 3 Profundidad Semi-estructurada

Autor dal
Inetrumanta: Carmen Grecia Karda Aguado Linares
Wariabls: ‘fanable Independierte Calidad
Poblacion Chertes Intemos de la empre=za Industias del Esping
2l g|e|a
. =2 & i
Dimenseicn | Indicador Itama 2 'E 2 z Dh“”“:"? ylo
I.E Z|2| 2| recomendaciones
o | =
Dimanszion 1 Fiabiidad
1. /0= CI=TES COrAaion En 18 EMPIEsa 0ara 1EGDN 5.5 pedos
Indicadar 1 drare & 20202 404 a4
Nivel de confiabiidad | 2 ;Hubo oporunidsdes en 1= que no pudieron cumpiir con ks
pedidas? 4|4 )44
F LCUalfUE 8] melnn UNIEE00 par |3 Epresa pars Coranuar oon
los despachos 4 los clentes durame & 20207
Indicador 2
Accesiilidad al clients - - - alajele
4 ;o= iemes fusron scoesible & a3 camioios por & comexn de
2007 41444
Dimansion 2 Seguridad
5. ;A que canal Oe veniss periensce’? 4 (4|44
Indicadar 1 & ;Cudl es 2 posfolio de producics con mas demands n su
Manejo de Informacion canar 4141414
7. jLa demands de sus clientes ha sido constEnte dureniz 2l 20207 | 4 | 4 | 4 | 4
Indicadar 2 & saepr&eman:ﬂ rez.n.n:sp-:t pa'le-ile 05 clentes? : : j j
Solucién oportuna de 9. En caso furg, jOu Spo d2 redlamas 8 presentanon
reclamos 10. En ca=0 fusrs, ;52 pudo brindar Solicion oporung & ks
reclamas oe ks dismes? 414|144
Dimansicn 3 Empatia
Indicador 1 11, ZCama podnia demasirar = Compramisa nacia los cienies? 4 (4 |4 |4
Indice de compromisa [ 42 . conciders o mosvar imerés en ko que requentc por as
clentes &3 vital en 13 relacion provesdor-Clente? 4 (4|44
13 ZCuses son ks medins que iz pars comunicarss oon sus
clentes? 44|44
Indicador 2 14. ;Le ha bocado lidiar con clientes que no 5on de sancila
Miwed de comunicacion | comunicacion? 414|144
15 En caso fusrs, jComa ha podido idiar con aquelos cientes
dificiles? 4|4 |44
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TABLA N=2

Instrumento Entreviata - Variable Dependients

Hombre del
Imetrumanto motreg
da evaluacion:

Entrevista 3 Profundidad Semi-sstruchurada

Autor dal
Inetrumanta: Carmen Grecia Kada Aguado Linares
Variable: Varsble Depandiante Servicio a los Clienies
Palbdacion Chertes Ipfemos de la empresza Industdas del Esping
m m m
o BlE|D R
. . . . S| =| 8| &5| Obsarszciones yio
Dimengion ! Indicador ltem= a|ElE| & -
sl =22 2 recomendacionss
[ i |
Dimansion 4 Capacidad de Respuesta
16. JCudles son os tiempos estableciios ususlments para bendar
Indicador 1 & nespuesta & 1 solciud de pedidos? 404144
Tiempo de respuesta @ | 17, ;Dapence elio 08l caNal oe vamas &l gue 5a dnge? 414 (4|4
sclicitud de pedido 18 ;M0 58 han presenta0n s soliciues de padidas durante &
0a07 404144
Indicador Z 19, ;Lo disnies soliciiaten modEcacionss da los pedidos? 4 (4 (4|4
Wodificaciones del 20. ;0on que frecuencia soliciaben los ciamss 135 modiicaciones
clhizrte &n los pedidos, en caso fuera? 414|414
21. pue tipo de modiicaciones soliciaban ks ciamesT 4 (41414
Dimansien § Elementos Tangibles
22 ;Concce USed cud es & procssn de L3 oCumentzCion 08 sus
. despachios? 4 (41414
Indicador 1 - -
Spia de 23, ;Cudl es o proceso que debe Sequir ios docUmENis vincuiEios
- . 3 los tespachos? 4 (414 1]4
Documentacion —
24. ;En slguna shuscion ha sfectiann el proresd de I3
documantacion & los despachos™ 4 (4 144
25 pConEiders usted que & nivel d8 Sencion e s peditos & o
. afectado durams & 2020 por 2 comaxdo pandamia? 4 (4144
indicador 2 X poama | orefeva | vas dictsd =]
3 TR ama |3 emzresa sobrelevd I35 normaivas dictadas por
Nwvel d atencion de g:titémn GO MEBC0N & oS daspachas? 4 (4|44
despachos
27. ;Existio siusciones de complicacion con i85 unidadas de
Tanzpore de ks despachas por & contexta pandemis? 414|414
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TABLA N=2

Inatrumento Encuseta — Variabla Indapandienta

Hombre del
Ingtrumanto motiva
da evaluacion:

Encuesta

Autor dal
Ingtrumanta: Carmen Grecia Karda Apuado Linares
Variabls: Vanable Indeperdiente Calidad
Poblacicn Chertes Irtemos de la empeesa Industdas del Esping
o Ble|E]|8 i
Dimanszion [ ; 2l2|s|& Obsaarsaciones yo
. ltams s|lEl & = -
Indicador I.E BlZ|® recomendacionse
o] [=] L]
(%] [ X} [+
Dimansion 1 Fiabiidad
il Ll:G-j.E_'E TS TSI |5 CorASEa BN S STpresa
Indicador 1 pera b 2us EjﬂEE durame & 2020 4 4 4 4
Nivel de confiabiidad | 2 Hubo oporunidades en las que no pudisron cumpln
con ks padidos durams & 2020 414 |4 |4
. L= EMmMpIess w0 MEdE paﬁ_ﬁﬁnuar Con 105
Indicador 7 IEPE'TEE e ::l:rten.'bpa'ﬂanam g 2020 4 4 4 4
Accasiilidad al cierte |4 ) o dientes fusran accasivie & los cambios por &
conexto del 2020, 414 |4 |4
Dimansitn 2 Seguridad
5. El poriafiio con mavor demanda fue os producios da
Indicador 1 Figiens durante gl 2020 414 (4|4
Maneje da Informacion | & | demanda de sus cienies ha sdo constama durams
& 2020, 414 (4 |4
- 7. Se presaniaron redamas por pare g s chemas por
Inl:lrua.!:lur 2 & contexio pandemia an el 2020, 414 |4 |4
Solucian oportuna de A —— l -
Se puda e Solucian oponuna & Jas reclamos ds
reclamos Ics clentes 442 |2
Dimansion 3 Empatia
9, La empress demostnd compromiss oon sus
Indicador 1 clientes durante =l 2030, 4 |14 |4 |4
irdine de -:::lmpr-urr.isc 10 Condiders &l mastrar intards an lo reguerids
pior ks clierbes & vikal en al winculs provesdoe-
dlisnte. 414 |4 |4
11, L Fa tecadks lidiar con clientas gue no son de
Indicador 2 sendlla comunicacicn. 4|14 |4 |4
Mivel de comunicacion | 12. Los medios de comunicacian can las clientes
son carrea y llamadas {virtuales ¢ méeilas), 4 |14 |4 |4
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TABLA N 4
Instrumente Encuesta — Varable Dependiente

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Encuesta

Autor del
Instrumento: Carmen Grecia Karla Aguado Linares
Variable: Vanable Dependiente Sericio a los Clientes
Poblacion Clientes Internos de la empresa Indusinas del Espino
= 2=
0 - u u -
Dimension items g _E 5 E Observaciones ylo
Indicador £ = 2|l recomendaciones
5| O E [}
@ o | e
Dimension 4 Capacidad de Fezpuesta
Indicador 1 13. En el contexto pandemia 2020 se dio respuesta de la
- solicitud de pedido pronfamende. 4 414 4
Tiempo de respuesta a
solicitud de pedido 14. Depende del canal de ventas |a capacidad de
respuesia rapida. 4[4 [4 14
Indicador 2 15 Fapte difi la ificacion de pedida
. . . Los chentes modificaron la planificacion de pedidos
“:Ddl'ﬁcat‘.lﬂh&a del para el 2020,
clients 4 1414 )4
Dimension 5 Elementos Tangibles
16. Conoce el proceso de la decumentacion de los
Indicador 1 despachos. 4 [4 [4 |4
Envio de 17. El cambio dal proceso de envio de
ocumentacion ocumentacion ha afectado el proceso de
D ta d ha afectado el d
despacho durante el 2020. 4 |4 14 |4
1E. Considera el nivel de atencicn de los pedidos se
vio afectado durante el 2020 por pandemia. 4 1a e |
Indicador 2 — _
Nivel de atencidn de 1. La empresa cumplic con las normativas
g h dictadas por &l gobierno con relacion a los
ESpachos despachos. 4[4 (4 ]4
20. Existio complicaciones con las unidades de
transperte para los despachos en pandemia. 4 |4 |14 |4
Validado por:
Apellidos v Nombres Firma

Mg. Lic. Claudia Torres Linares

Fecha: 23 de ensro del 2021
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