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Resumen
El presente trabajo de investigaciébn tiene como objetivo mejorar el proceso de entrega de

productos en obra de la empresa Keramikos S.A., a través de un redisefio del proceso ya
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establecido, para ello se realizar4 una técnica de investigacion conocida como observacion que
permita determinar las falencias que se presentan durante el desarrollo del proceso en mencién,
para luego encuestar a un porcentaje de los clientes, previo a tener estimada la muestra ideal
sobre la poblacién total de la cartera de clientes, con el fin de recabar informacién necesaria que
posterior a su tabulaciéon permita realizar un analisis para determinar las acciones correctivas. Con
base en los resultados obtenidos se procedera con la elaboracion de un nuevo proceso de entrega

de productos que permita enmendar las falencias encontradas.

Ademas de lo anteriormente mencionado, se propone la creacidn de un nuevo puesto de trabajo
“Coordinador de entrega de productos en Obra” para tener un control optimo del proceso ya que
sera esta persona el responsable del eficiente cumplimiento del proceso. Con estas modificaciones
se espera cambiar la perspectiva del cliente sobre la calidad del servicio ofrecido, permitiendo crear
una fidelizacién sobre ellos y la recomendacion de la empresa sobre sus productos y servicio

basados en su experiencia, lo que posiblemente permita un incremento en las ventas.

Palabras claves: Fidelizacién de clientes-Redisefio-Proceso-Servicio-Falencias.

Abstract

The present research work aims to improve the process of delivery of products in construccions of
the company Keramikos SA, through a redesign of the process already established, for this purpose
a research technique known as observation will be carried out to determine the shortcomings that
they are presented during the development of the aforementioned process, to then survey a
percentage of the clients, prior to having the ideal sample estimated over the total population of the
client portfolio, in order to gather necessary information that, after its tabulation, allows perform an
analysis to determine corrective actions. Based on the results obtained, we will proceed with the
development of a new product delivery process that will allow us to correct the deficiencies found.

In addition to the aforementioned, the creation of a new job post "Coordinator of delivery of products

in constructions" is proposed to have an optimal control of the process since this person will be



responsible for the efficient fulfilment of the process. With these modifications it is expected to
change the client's perspective on the quality of the offered service, allowing to create a loyalty
about them and the recommendation of the company on their products and service based on their

experience, which possibly allows an increase in sales.

Keywords: Customer Loyalty-Redesign-Process-Service-Failures.

1. INTRODUCCION
En el Ecuador el sector de la construccién es uno de los mas importantes debido a su valioso
aporte a la economia del pais. Es por ello que en este sector las empresas proveedoras de
materiales para la construccion deben mantenerse a la vanguardia de los diferentes cambios que
se presentan para ofrecer una mejora continua sobre los productos y el servicio que brindan a los

clientes.

Keramikos S.A. es una empresa establecida en el ecuador con mas de 40 afios en el mercado
nacional, siendo su principal operacién la comercializacién de materiales, piezas, y accesorios para
la construccion, caracterizada por ofrecer productos de alta calidad que le han permitido ser una de
las empresas mas reconocidas en este sector, contando con 32 sucursales a nivel nacional.
Ademas de ofrecer los productos extiende al cliente el servicio de Entrega de Productos en Obra,
el cual se otorga si la compra es igual o0 mayor a $300.00 més IVA, este servicio es un plus que a
través de los afios ha beneficiado a la empresa ya que la gran mayoria de la competencia no lo
ofrece, siendo este un factor determinante en los clientes para tener a Kerdmikos S.A. como su

principal proveedor de productos.

Frecuentemente en el area de logistica se presentan inconvenientes durante el proceso de entrega
de productos en obra, generando en ocasiones malestar en los clientes. Por ello se deben corregir
ciertos puntos negativos que existen en el proceso, como la mala comunicacion que hay entre los
participes de este proceso, la imprecision de funciones y responsabilidades, como también el

inapropiado trato hacia el cliente.



El presente proyecto tiene como objetivo identificar y enmendar las falencias que se encuentren
para mejorar el proceso de entrega de productos y ofrecer un servicio de calidad, que le permita a
Keramikos S.A. cambiar la perspectiva negativa que tiene el cliente sobre el servicio de entrega de
productos, siendo esta impresiébn una de un servicio de calidad que logre satisfacer sus
expectativas y permita crear fidelizaciéon por parte de los clientes hacia la empresa, y que los
clientes basados en su experiencia recomienden los productos y el servicio que ofrece la empresa
lo que a su vez le podria permitir a Keramikos S.A. tener un aumento en su cartera de clientes e

incrementar las ventas.

1.1 Planteamiento de Problema

El sector de la construccion es de mucha importancia para el desarrollo de un pais ya que mejora
la calidad de vida en una sociedad con diferentes obras como la construccion de: viviendas,
hospitales, escuelas, carreteras, puentes, obras dedicadas al entretenimiento y la recreacién como

Hoteles, centros Comerciales, Parques entre otros.

El sector de la construccion emplea una diversidad de materiales como el cemento, arena, madera,
hierro, acero, aluminio, etc., por lo cual es uno de los mas importantes propulsores de la economia

de un pais, ademas de tener un alto impacto en los indicadores econémicos.

Cabe mencionar que debido a la dificil situacion econémica que el pais atraviesa en estos Ultimos
afios, el sector de la construccion se ha visto afectado. Las actividades de los constructores han
decrecido por las bajas ventas que han registrado, como también por las cancelaciones de las
negociaciones de construccion viviendas ya sea por falta de empleo, falta de liquidez de los

clientes y también de créditos bancarios.

La problematica del presente proyecto se enfocard en la empresa Keramikos S.A. dedicada a la
comercializacion de acabados decorativos para el sector de la construccién en el pais, de una
manera mas explicita este proyecto se basara en el departamento de logistica para realizar un plan

de redisefio organizacional del proceso de entrega de productos a clientes.



Dentro del proceso de entrega actual, se generan situaciones que no permiten la total satisfaccion
del cliente al momento de recibir su mercaderia, en el instante de realizarse la venta los clientes
reciben una oportuna asesoria por parte del personal de ventas, y se podria decir que existe una
satisfaccion momentanea del cliente, el problema surge cuando se realiza la coordinacién de
entrega del producto, ya sea por la falta de comunicacion entre el departamento de logistica y el
cliente, por no poseer un control adecuado de las rutas de los conductores, la cantidad insuficiente
de unidades de transporte para el envio de sus productos o el trato no apropiado del transportista

con el cliente (Descortesia).

Estos factores negativos afectan la percepcion de la calidad del servicio ofrecido por lo que el
cliente crea una mala imagen de la empresa, y busca otras opciones que brinden una total

satisfaccion dentro del servicio de entrega.

Esta situacién impacta directamente en la empresa pudiendo producir una reduccién en la cartera

de clientes lo que representa una disminucién en las ventas.

Segun el reporte del mes de abril del 2018, en los puntos de ventas de la ciudad de Guayaquil se
recibieron 215 quejas por parte de los clientes, indicando su molestar a los asesores comerciales

por diversos motivos.

1.2 Formulacién del problema
¢Como la elaboracién de un plan de redisefio organizacional, permitird mejorar el proceso de
entrega de productos en la empresa Keramikos S.A.?
1.3 Sistematizacion del problema
e (Cual es la situacion actual en el departamento de logistica de la empresa Keramikos
S.A?
e ¢ Qué estrategias se debera aplicar en el desarrollo del proceso de entrega de productos?
e (COmo se deberd redisefiar el proceso de entrega de mercaderias en la ciudad de
Guayaquil?

e ;Cbmo debera estar disefiadas las funciones del proceso de logistica?



1.4 Objetivo General
Elaborar un plan de redisefio organizacional para la empresa Keramikos S.A en la ciudad de

Guayaquil.

1.5 Objetivo Especificos
e Realizar un analisis del proceso actual de entrega de productos.
e Determinar las estrategias adecuadas que se deban incluir en el plan de redisefio
organizacional de la empresa Keramikos S.A.
¢ Redisefiar el manual de proceso de entrega de mercaderias a clientes de la

empresa Keramikos S.A.

Redisefar la estructura organizacional del departamento de logistica.

1.6 Justificacién de la investigacién
Con la implementacién del plan de redisefio organizacional del proceso de entrega de productos se

buscara garantizar la calidad del servicio y con esto generar la satisfaccion de los clientes.

Como beneficios se obtendra una mayor lealtad de los consumidores, ya que se busca ofrecer un
servicio personalizado que se enfoque en brindar un valor agregado en el mismo lo que permitira
generar ventas mas frecuentes con los clientes ya atendidos y de esta manera obtener un

incremento de las ventas, y por ende tener una mejor rentabilidad.

Una mejora en la apreciacion de los consumidores respecto a la imagen de la empresa, siendo
esta una empresa que brinda un servicio de calidad; permitiendo obtener nuevos clientes gracias a

las referencias de los clientes satisfechos.

Una clara diferenciacion de la empresa Keramikos sobre la competencia dado que el servicio
ofrecido tiene un valor agregado y este a su vez tiene un gran impacto sobre la percepcion de los

consumidores, misma que genera una tendencia de eleccion favorable a la empresa.

Un mejor Clima de Trabajo dentro de la empresa ya que con estos cambios los empleados no se
ven en situaciones negativas como verse presionados por las continuas quejas de los clientes,

disminuyendo también el indice de ausentismo o rotacion del personal.



1.7 Delimitacion de la Investigacion
e Campo: Plan organizacional.
e Area: Logistica- proceso de entrega de productos.
e Aspecto: Estrategias Operativas.
e Tema: Plan de redisefio organizacional para la empresa Keramikos S.A. en la ciudad de
Guayaquil.
e Delimitacidon Geogréfica: Ciudad de Guayaquil.

e Delimitaciéon Espacial: Kerdmikos S.A.

1.8ldea a Defender
El plan de redisefio organizacional del proceso de entrega de productos permitird mejorar el

servicio ofrecido a los clientes de la empresa Keramikos S.A.

2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Plan

Un plan es una secuencia de pasos o procedimientos que tiene como finalidad conseguir un
objetivo o propdésito. Un plan de proyecto es un grupo de acciones proyectadas para alcanzar un
objetivo determinado para lo cual deben desarrollar una estrategia alineada con el ideal de la

empresa.

El plan estratégico empresarial es un instrumento bésico de mejora para los negocios. Por
intermedio de esta herramienta se expresan los objetivos empresariales que se aspira alcanzar ya
sean estos a medio o largo plazo. El objetivo del plan estratégico es disefiar la ruta que se va a
seguir para alcanzar las metas y establecer la manera en que esas decisiones se transformen en

acciones.

2.2 Redisefo

“El redisefio de procesos es parte de la direccion de procesos, también llamada excelencia
operacional y responde a la necesidad de un cambio grande en el proceso, siempre con el mismo
objetivo: servir a la estrategia de la organizacion la cual a su vez debe estar centrada en el cliente y

satisfacer a las demas partes interesadas”. (Bravo Carrasco, 2016)



El disefio es el resultado de un proceso que tiene la finalidad de encontrar la alternativa de solucion

mas idénea a la problematica.

El redisefio también puede implicar un cambio en cosas intangibles. Una empresa ecuatoriana que
pretende posicionarse en el mercado chino puede desarrollar una estrategia que, al cabo de dos
afios, decide modificar ya que los resultados obtenidos no son los esperados. El redisefio de la
estrategia implica cambios en las acciones de marketingy la elaboracién de un presupuesto

diferente, con una distribucién distinta del dinero que se invierte.

2.3 Redisefio de procesos
Es un instrumento importante en el desarrollo de la administracion de calidad de una organizacién
la cual tiene como objetivo optimizar los recursos materiales, econémicos, temporales y humanos a

través de diversos cambios en el disefo.

2.4 Redisefio Organizacional

Se puede entender que redisefio organizacional es un proceso de cambios que nos permite crear
una nueva estructura dentro de la organizacion, con nuevos objetivos para lograr una vision de
procesos de divisién de trabajo en distintas funciones y de esta forma alcanzar una coordinacion
eficiente de las mismas, este redisefio también involucra a la jerarquia del organigrama de la
compafiia y una departamentalizacion que brinde eficacia a las tareas y ahorro de recursos para la

empresa.

2.5 Proceso

Un proceso se puede definir como el conjunto de actividades légicas establecidas para crear
un output previo, para consumidores identificados a raiz de un grupo de inputs requeridos que van
agregando valor. Tomando en cuenta este concepto, se puede decir que en todo proceso se
destaca los siguientes elementos: un input o entrada, receptado por un proveedor, ya sea externo
o interno, que posea determinadas caracteristicas previas; el proceso, como series de actividades
desarrolladas gracias a factores tales como; las personas, métodos y recursos; y un output o
salida, que se definirh como el resultado del proceso y luego entregado a un cliente.

Proceso de entrega de productos


https://definicion.de/marketing

El proceso de entrega de productos tiene como finalidad el cumplimiento de la promesa comercial
del asesor de ventas con el cliente estas pueden ser tiempo de entrega, promociones, precios

entre otros beneficios que se le otorga al mismo.

Cumplir con el plazo de entrega es de mucha importancia en este proceso, de esta forma lograr la
satisfaccion del cliente con este servicio ofrecido, este proceso tiene algunos factores que afectan
como son la rapidez, seguridad, tamafio del envio, trazabilidad, capacidad del medio de transporte,

fecha de entrega y servicio al cliente.

2.6 Entrega Frustrada

Una entrega frustrada es un término comun utilizado en la empresa Keramikos S.A. el cual hace
referencia a la situacion de no cumplir con una entrega coordinada con anterioridad y que no se
efectia por diversos motivos como: falta de personal de estiba por parte del cliente, datos
incorrectos de lugar de entrega de productos, dafios o paralizaciones en las vias, o el desperfecto

de alguna unidad de transporte durante el recorrido de entrega.

2.7 Servicio al cliente
El servicio al cliente hace referencia a la relacion que existe entre un proveedor de productos o
servicios y aquellos consumidores que van a utilizar o tendran la necesidad de comprar dichos

productos o servicios.

2.8 Cliente
El cliente dentro de una organizacion es el actor principal; por quien se realizan las acciones
necesarias para brindar un servicio o producto final, mismo que va a satisfacer la necesidad del

cliente.

2.9 Satisfaccion del cliente
Se define como Satisfaccion del Cliente al gusto que percibe el consumidor luego de haber
adquirido servicio o producto. La satisfaccion es una réplica emocional del consumidor al realizar

una evaluacion de la experiencia percibida sobre el producto.



La satisfaccion del cliente se establece como el resultado que se tiene durante la evaluacion del
servicio de atencién que se le otorgo al cliente en el proceso de compra y venta y el tipo de

percepcidn que este genere ya se apositiva 0 negativa.

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Investigacion Descriptiva
Se utilizara la investigacién descriptiva ya que este método cientifico implica la observacién y la

descripcion del comportamiento de un sujeto o situacion sin influir sobre él de ninguna manera.

Esta investigacion se basara en recopilar datos necesarios para poder describir y analizar el
proceso de entrega de mercaderia y considerar las sugerencias emitidas por los clientes, pudiendo
de esta manera realizar las mejoras necesarias para ofrecer un mayor nivel de satisfacciéon del

consumidor.

3.2 Enfoque Cualitativo

Esta investigacion tendra un enfoque cualitativo ya que se recolectara datos descriptivos como la
satisfaccion del cliente en el servicio dado y de la técnica de observacion, para descubrir las
falencias del proceso de entrega de productos en la empresa Keramikos en la ciudad de

Guayaquil.

3.3 Técnicas de Investigacion

Para el presente proyecto investigativo se utilizaran:

e Encuestas; se encuestara a una muestra de clientes que recibieron el servicio de entrega
de mercaderia por parte de la empresa Keramikos S.A, esta es una técnica de
investigacién que permitira reunir informacién por parte del cliente, como la percepcion del
servicio recibido, y el nivel de aceptacién de las propuestas de mejora que se dara en el
presente proyecto.

¢ Entrevistas; se entrevistara a la Gerente de Logistica Nacional, el Jefe de Bodega Regional

I, al Jefe de Almacén Juan Tanca Marengo, esta técnica permitira obtener informacién en
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forma oral de alguna persona que tenga ideas o experiencia sobre la investigacion a
realizar

e Observacion; se aplicara esta técnica en todo el proceso de entrega de mercaderia, desde
el servicio de atencién al cliente hasta la recepcion de los productos por parte de los
consumidores esta técnica permitira evidenciar las falencias del proceso de entrega a los
consumidores el cual determinard la problematica a corregir durante el proceso de la

investigacion.

3.4 Poblacién y Muestra
Se tomara como universo a todas las entregas realizadas en el afio, se tiene como estandar 35
entregas diarias que se distribuyen de la siguiente manera; 5 entregas por cada unidad de
transporte, son 7 unidades pertenecientes a la compafia, esto dard como resultado
aproximadamente 910 entregas al mes, si se realiza una proyeccion anual se tendria 10920

entregas, esta cantidad sera la poblacion para el estudio a realizar.

Con este tamafio de poblacion, se procede a aplicar la siguiente formula para la determinaciéon de

la muestra:

Z:.N.p.q
n=- -
2N -1+ Z%. p. g

3,8416 x10920 x 0,5 x 0.5
"~ 0,0025 (10920 — 1) + 3.8416 x 0,5 0,5

n=371,14 =371

En esta férmula estos son los datos que se aplican en cada variable:

N= Tamafio de la poblacién (10920) Z= Nivel de confianza al 95% = 1.96
p= Probabilidad de éxito = 50% g= Probabilidad de fracaso = 50%
i= Error maximo admisible = 5% n= Tamafio de la muestra = 371
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Resultados y Analisis

3.4.1 Andlisis General de la Encuesta.

En base al estudio realizado podemos llegar a la siguiente conclusién, Keramikos S.A. es una
empresa de alta competitividad dentro del mercado nacional especializada en la comercializacién
de productos de acabados de construccion y remodelacién otorgando un servicio de calidad al

cliente y satisfaciendo sus necesidades de manera Optima.

Analizando los resultados de la encuesta podemos determinar que la compafiia presenta ciertos
inconvenientes en el departamento de logistica debido a diversos factores que afectan el desarrollo
normal de las actividades diarias tales como: la coordinacion de entrega de productos, la
supervision a los conductores designados en las rutas establecidas de entregas, la ausencia de
comunicacién que existe entre las partes que intervienen en este proceso como el departamento
de logistica, el cliente y los conductores de las unidades de transporte encargados de realizar las
entregas, y la falta de equipos tecnolégicos que permitan crear una correcta comunicacion y

mantener informacion actualizada sobre el estado de las entregas.

Puntos a Mejorar dentro del Proceso de Entrega Productos en Obra:

e La coordinacion de la entrega de productos por parte del departamento de logistica, en
ocasiones genera entregas frustradas, es decir que no se pueda cumplir con la entrega de
los productos requeridos en el dia pactado con el ejecutivo de ventas, lo que genera un
malestar en los clientes y ocasiona que queden insatisfechos, ya que al no recibir los
productos en el tiempo pactado ocasiona gastos extras para los clientes, entendiéndose
como un dia adicional de paga para el personal de estiba, lo que a su vez podria ocasionar
una reduccion en la cartera de clientes de la empresa teniendo un impacto negativo en los
ingresos de la misma.

e Mayor control en la supervision a los conductores en sus respectivas rutas de entrega, con
este punto se pretende estar en un constante monitoreo de sus actividades y la ubicacion
en la que se encuentran para poder mantener informado a los clientes del estado de sus

entregas, de ser el caso de necesitar despejar alguna inquietud y buscar mejorar la
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perspectiva del grado de calidad en atencion que se ofrece durante el servicio de parte de
los conductores hacia los clientes.

e Adquisicion de equipos tecnolégicos para la comunicacion eficiente entre los involucrados
en el proceso de entrega de productos, con esto se pretendera reducir las molestias de los
clientes en cuanto a sus inquietudes sobre el estado de la entrega y también mejorar la
comunicacion interna entre el departamento de logistica y los conductores para tener

informacidén en tiempo real y reportar cualquier novedad sobre las entregas.

3.4.2 Analisis de la Ficha de Observacion

Realizando un andlisis se puede determinar que existe una mala coordinacion entre el
departamento de logistica y el asesor comercial al momento de la entrega de la mercaderia, lo que
ocasiona un malestar en el cliente y perjudica de manera directa en la perspectiva sobre la calidad
del servicio. Se debe enfocar en la mejora de esta comunicacién interna en la empresa para
incrementar la perspectiva sobre la calidad del servicio y de esta manera lograr una fidelizacion
sobre los clientes.

Al momento de verificar el inventario del sistema con el inventario fisico, existen incongruencias
que generan un retraso en el proceso de entregas debido a que el material solicitado no se
encuentra en stock, lo cual genera un inconveniente y de manera rapida se debe solicitar al
almacén mas cercano la cantidad necesaria de productos requeridos para proceder con la entrega
de la mercaderia.

Como ventaja podemos destacar que Kerdmikos S.A. ofrece el servicio de entrega gratuito de la
mercaderia siempre y cuando el monto de la compra sea mayor o igual a $300.00, siendo un factor
determinante para que los consumidores se decidan a elegir a Keramikos S.A como su proveedor
de productos ya que es un plus en el servicio ofrecido que otras empresas de la competencia no
ofrecen.

Durante la ruta de entrega se debe proporcionar el material de comunicacion ideal para poder estar
en contacto con el cliente y evitar las molestias y los costos adicionales que se puedan generar

para el cliente.
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Adicional se debe ejercer un seguimiento mas riguroso a las rutas de los conductores para

garantizar la satisfaccion del cliente.

4. PROPUESTA EMERGENTE DE LA INVESTIGACION

4.1 Titulo de la propuesta
Redisefio del Proceso de Entrega de Productos en Obra: Atencién, Servicio y Satisfaccion de los

Clientes.

4.2 Justificacién de la Propuesta

La propuesta consiste en redisefiar el actual proceso de entrega de productos en obra de la
empresa KERAMIKOS S.A en la ciudad de Guayaquil, de esta manera se podra brindar un servicio
de calidad para lograr un alto grado de satisfaccién en los clientes.

Esta propuesta surge con la finalidad de reformular el proceso de entrega en obra, y establecer
las condiciones necesarias para que no existan inconvenientes y retrasos al momento de realizar
las entregas, y de presentarse situaciones que afecten e impidan el normal desarrollo de la misma,
fijar las alternativas y posibles soluciones para cumplir con el pedido pactado.

4.3 Estrategias Propuestas

4.3.1 Primera Estrategia: Mejorar el servicio de entrega de productos en obra de Keramikos
S.A.

El objetivo de esta de estrategia es redisefiar el proceso de entrega de productos en obra de la
empresa Keramikos S.A., estableciendo lineamientos que permitan al personal que se involucra en
el desarrollo de este proceso, tener claro las acciones que deben llevar a cabo para realizar la
entrega de la mercaderia a los clientes.

En la encuesta se pudo evidenciar algunas inconformidades por parte de los clientes, las cuales se
comprobaron al momento de realizar la observacién, por ejemplo, el retraso en la entrega y la mala
comunicacion dentro de la empresa, por este motivo se propone redisefiar el proceso de entrega

de mercaderia en obra.
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4.3.1.1 Creacion del puesto de trabajo “Coordinador de entrega de productos en obra”

Con base a la investigacion realizada durante este proyecto se pudo evidenciar la falta de una
persona responsable de coordinar la logistica para la entrega de productos en obra de la empresa
Keramikos S.A. ,este puesto se implementaria para optimizar el proceso antes mencionado ya que
actualmente se dividen las tareas entre los kardistas y el jefe de bodega, se recomienda establecer
este puesto de trabajo por la importancia que tiene designar a una sola persona que sea la
encargada de dirigir el proceso y a través de lineamientos y politicas que permitiran mejorar el
mismo, conseguir un alto grado de eficiencia en la entrega de productos en obra, permitiendo
también mejorar la perspectiva de calidad del servicio que ofrece la empresa.

4.3.2 Segunda Estrategia "Adquirir las Herramientas Tecnoldgicas necesarias para
establecer una eficiente comunicacion entre las areas involucradas’.

En esta estrategia se busca corregir una falencia puntual observada dentro del proceso de entrega
de productos en obra como es la ineficiente comunicacién entre las partes que intervienen en dicho
proceso, en especial la comunicacion entre el chofer y el cliente, como también la comunicacion
entre el departamento de logistica y el cliente.

Por esta circunstancias se propone adquirir aparatos tecnolégicos que permitan mejorar la
experiencia de comunicacion, tratando de mitigar los reclamos de los clientes en cuanto al despeje
de dudas y consultas sobre el estado de la entrega del producto se refiere ya que en algunos
casos se presentan situaciones fortuitas como paralizaciones de las vias en las rutas de entrega, la
indisponibilidad del cliente para poder receptar la mercaderia por otros motivos ajenos a la
empresa (falta de personal de estibas, paralizacion en la obra) entre otras; y de este modo
disminuir las denominadas “Entregas de Productos Frustradas” .

Para las empresas la utilizacion de estas herramientas tecnoldgicas es vital para el normal
desarrollo de sus actividades, por este motivo se recomienda incluir este tipo de articulos para

mejorar la experiencia del cliente durante el servicio de entrega.
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4.3.3 Tercer Estrategia “Disefiar un plan de capacitacion anual a todos los involucrados en
el proceso”

Para el mejor funcionamiento del redisefio del proceso de entrega de productos de plantea disefiar
un plan anual de capacitacion a todos los involucrados, donde se podra contar con una
retroalimentacion constante de las politicas y lineamientos del proceso, esto para que cada una de
las partes cumpla con las funciones especificas y asi no contar con falencias que puedan retardar
el proceso, y obtener clientes totalmente satisfechos.

También se plantea realizar una capacitacion de servicio al cliente al personal de conductores,
vendedores, y coordinador de entregas, ya que en la encuesta realizada se pudo observar algunos
consumidores con la queja del mal trato por parte de los conductores al momento de la entrega.

En la actualidad las empresas exitosas destacan por la constante capacitaciéon que inculcan a sus
trabajadores para la mejora del servicio que una empresa puede ofrecer, en una sociedad tan
cambiante como es la que vivimos, las empresas deben actualizarse continuamente existen
reformas, politicas, leyes, estrategias por lo que es un factor importante a considerar para
implementar, en el caso de la empresa Keramikos S.A. las capacitaciones sobre el servicio al
cliente serian de mucha utilidad para mejorar la experiencia del usuario y cambiar positivamente la
perspectiva que tiene, permitiéndole elegir la empresa para suplir sus necesidades y realizar

recomendaciones.
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5. CONCLUSIONES
Keramikos S.A. es una empresa muy bien posicionada en el pais con mas de 40 afios de
experiencia en la comercializacién de productos de acabados para la construccién lo que le ha
permitido tener una ventaja competitiva sobre la competencia, ademas de ofrecer a sus clientes un
servicio de entrega de productos sin costo gracias a la flota de unidades de transporte con la que

cuenta logrando asi no solo vender un bien, sino que también incluye un valor agregado.

Durante el presente proyecto se ha llevado a cabo un extenso analisis del proceso de entrega en
obra de productos en el departamento de logistica de la empresa Keramikos S.A. permitiendo
reconocer las falencias que se presentan durante el desarrollo del mismo, se buscd un enfoque
que permita el mejorar el servicio de entrega en obra gracias a la informacién que arrojé la
encuesta realizada donde se pudo evidenciar una inconformidad de los clientes debido a factores
como la mala comunicacion que existe entre el departamento de logistica y el cliente y entre el
cliente y conductor ,ademas de un trato no cordial de los conductores de unidades de transporte

para con los consumidores.

Se pretende mejorar la calidad del servicio de entrega en obra que se ofrece para cambiar la
perspectiva que tiene el cliente sobre el servicio ofrecido y de esta manera lograr fidelizar més al
consumidor y provocar en él, la recomendacién de nuestros productos y el servicio ofrecido a otras
personas, generando asi un aumento de clientes y un alza en el volumen de ventas, lo cual es un

aspecto muy positivo al incrementar los ingresos.
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6. RECOMENDACIONES
La empresa Keramikos S.A. es una prestigiosa institucion dentro del mercado nacional por lo cual

el presente proyecto trata de mejorar varios aspectos sobre la misma.

Dentro de la propuesta esta como idea principal redisefiar el proceso de entrega en obra de
productos, lo que le permita a la empresa satisfacer de una mejor manera las necesidades de los
clientes al momento de recibir el servicio, disminuyendo las quejas y malestares ocasionados al

consumidor y reduciendo la posibilidad del cambio de proveedor de los clientes.

Ademas, se sugiere la implementacion de herramientas tecnol6gicas que faciliten la comunicacion
entre las partes involucradas, lo que mejora la experiencia del cliente durante el proceso de

entregas.

También se recomienda la implementacion de un plan de capacitaciones al personal para mejorar
la atencion al cliente y charlas cuyo fin sea el de actualizaciones y novedades sobre los productos

y la tendencia del mercado.

Con estas recomendaciones se espera incrementar el volumen de ventas de la empresa debido a
una mayor satisfaccion del cliente ofreciéndole un servicio de calidad, crear una fidelizacién
superior a la que ya existe sobre los consumidores y que estos gracias a su experiencia

recomienden los productos y el servicio que Keramikos S.A. ofrece.

Adicionalmente se aconseja el estudio de factibilidad para la adquisicion de dos unidades de
transporte para cumplir oportunamente con todas las entregas tanto a los clientes como en otras

sucursales.
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