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RESUMEN

El objetivo principal de este proyecto de investigacion es analizar la gestion efectiva de
los procesos de distribucion y su afectacion en la fidelizacion de los clientes de Correos del
Ecuador, en la ciudad de Guayaquil en el afio 2018. El alcance de este proyecto es la
investigacion descriptiva y la metodologia que se utilizé para el desarrollo es la de campo
mediante entrevistas a expertos, encuestas a los clientes empresariales y levantamiento de
informacion en situ, para poder identificar las causas de la problematica en mencion. En el
resultado de esta investigacion se evidencio una insatisfaccion considerable por parte de los
clientes empresariales en cuanto al servicio que brinda la empresa, lo cual ha afectado
negativamente en la fidelizacion de los clientes, esto es debido a las complicaciones
presentadas en los procesos del area de distribucion de correspondencia donde se presentan
retrasos en los tiempos de entrega, retrasos en la recoleccion de correspondencia, mal manejo
de los recursos de la empresa, entre otros. En la propuesta se sugiere implementar una
reingenieria en el proceso de distribucion, que permita la fidelizacion de los clientes
empresariales de la empresa Correos del Ecuador. Las ventajas de realizar esta reingenieria de
los procesos de distribucion, no solo se obtiene la aceptacion y satisfaccion por parte de los

clientes, sino que también aporta al crecimiento econdomico de la empresa.

Palabras claves: Restructuracion, Procesos, Distribucion, Fidelizacién, Correspondencia,

Reingenieria.
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ABSTRAC

The main objective of this research project is to analyze the effective management
of distribution processes and their impact on the loyalty of Correos del Ecuador customers, in
the city of Guayaquil in 2018. The scope of this project is research Descriptive and the
methodology that was used for the development is that of the field through interviews with
experts, surveys of business clients and information gathering in situ, in order to identify the
causes of the problem in question. The result of this investigation showed considerable
dissatisfaction on the part of the business clients regarding the service provided by the
company, which has negatively affected customer loyalty, this is due to the complications
presented in the processes of the area correspondence distribution where there are delays in
delivery times, delays in the collection of correspondence, mishandling of company resources,
among others. The proposal suggests implementing a reengineering in the distribution
process, which allows the loyalty of the business customers of the Correos del Ecuador
company. The advantages of performing this reengineering of the distribution processes, not
only do you get the acceptance and satisfaction from the customers, but also contribute to the

economic growth of the company

Keywords: Restructuring, Processes, Distribution, Loyalty, Correspondence, Reengineering
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INTRODUCCION

Unos de los medios mas utilizados en el mundo y sobre todo a nivel nacional, siempre
ha sido el servicio postal, es decir, la distribucidn de la correspondencia. A traves del tiempo
han existido cambios importantes de este sistema, en el cual Ultimamente se esta tornando un
problema en el poder utilizar este servicio por las diversas reformas gubernamentales, tales
como: variaciones en impuestos y tasas, restricciones de importacion o exportacion, cambios
constantes de directivos (merman la continuidad de proyectos) etc.; y también procedimientos
globales provocando que el cliente desista en utilizar el servicio y busque otros medios para

reemplazarlo, es decir, la competencia.

A nivel empresarial uno de los retos més estudiados es el proceso de distribucion
(PD), ya que este proceso se realiza mediante varios canales (Canal detallista: productor —
intermediario — consumidor final) que se involucran en la gestion y es valioso para poder
destacar en un servicio de calidad y eficiencia. Los canales de distribucion deben tener como

aspecto principal la eficiencia y agilidad, esa es su razén de ser como servicio.

Los PD de una empresa estan vinculados directamente con los objetivos generales, de
ahi viene la importancia de lograr que estos canales de distribucién sean los mas 6ptimos para
ejecutar dicho proceso, donde brindar un buen servicio es la garantia que se ofrece, por este
motivo son muy importantes e indispensables, y no solo eso, sino que también estan ligados a
las estrategias de fidelizacion de las empresas, para aumentar la cartera de clientes e

incrementar el porcentaje de fidelidad de dichos clientes.

Tradicionalmente las empresas acostumbran a centrar su captacion de clientes usando
estrategias de atraccion, y al conseguirlo efectivamente refleja valores positivos, pero en los

servicios es mucho mas dificil con un cliente nuevo en comparacion a un cliente activo.

Para una gran parte de las empresas el indicador mas importante de crecimiento es la

captacion de nuevos clientes, apartando la estrategia de fidelizar a los clientes que ya hacen



uso del servicio, por esto no cabe duda que la fidelidad del cliente es recurso fundamental
para fortalecer los sistemas de gestion establecidos y las estrategias de fidelizacion.

La calidad de los servicios actualmente es una de las prioridades mas importantes en lo
que respecta al mercado postal, es por ello que se puede marcar una diferencia entre otras
empresas involucradas en el mismo giro de negocio. Para Correos del Ecuador EP, y asi
mismo para las deméas empresas la calidad del servicio es la parte mas fundamental para
alcanzar el éxito, ya que es la base para poder lograr la fidelizacion de los clientes y

mantenerse en un alto porcentaje de competitividad en el sector.

El sector comercial es muy competitivo, tanto para los productos como para los
servicios, por esto se requiere de mucho esfuerzo para llegar a los clientes, que con el tiempo
se han vuelto mas exigentes, por esto es importante que la empresa sepa escuchar a su cliente

e interprete oportunamente sus analisis financieros.

Planteamiento del problema

La empresa muestra falencias en los procesos de distribucion de correspondencia a
pesar de los cambios de mejora que se han realizado en la empresa, lo cual ha provocado la
pérdida de clientes actuales y potenciales, afectando considerablemente a la Fidelizacion de

los clientes de la empresa.

El problema se direcciona para los clientes empresariales, los cuales mediante contrato
usan el servicio de correspondencia, las inconsistencias se ocasionan por diversas causas, por
ejemplo, cuando los clientes solicitan la recoleccidn de correspondencia en sus empresas,
existen retrasos e incumplimientos de tiempos establecidos en los contratos, esto provoca
insatisfaccion en los demas clientes incurriendo a multas y demandas a Correos del Ecuador.
Esto afecta a toda la cadena de distribucion en los tiempos, lo que genera pérdidas

econdmicas y el mal manejo del recurso humano.



Todas estas falencias generan que no se cumplan con los tiempos de entrega
establecidos en los contratos, ocasionado insatisfaccion en los clientes por los servicios
ofrecidos, los retrasos van desde 1 hasta 4 dias, esto afecta directamente a la relacion
comercial con cliente y por ende afecta también la renovacion de los contratos (Fidelizacion),
y, por otro lado, pero no menos importante se ve mermada la imagen de la empresa generando

la posible pérdida de potenciales clientes.

Toda esta acumulacién de falencias, afectan también a los empleados ya que se les
dificultad conseguir los objetivos de la empresa, desmotivandolos por no estar a la altura de
competir en el mercado, ocasionando que sus funciones no cuenten con la eficiencia y
efectividad que se requiere, por lo tanto se generan reclamos por parte de los clientes, sean
estos por perdida de correspondencia, atrasos de la misma, documentos extraviados o
cambiados, etc., y por este motivo se vea afectada la fidelizacion de los clientes, ya sea por no
renovar los contratos o por no seguir utilizando los servicios contando con contrato vigente,
en el periodo 2018 — 2019 la fidelizacion tuvo un decrecimiento del 25%, datos

proporcionados por la empresa Correos del Ecuador EP.

Las inconsistencias en este proceso de distribucion, fundamenta y sustenta la ejecucion
de este proyecto de investigacion, con el objetivo de evidenciar cuales son los procesos
criticos que generan estas inconsistencias y de qué manera afecta a los clientes y por ende la

fidelizacion.

Pregunta general

¢Como la gestion efectiva de los procesos de distribucién afectaria la fidelizacion de los
clientes?

Preguntas especificas

1.- ; Qué teorias se podran aplicar en la investigacion, que garantice la fidelizacion de los
clientes?



2.- {Qué herramientas permiten analizar los procesos de Distribucién de la empresa?

3.- ¢Que estrategias permitiran garantizar la fidelizacion de los clientes?

Idea a defender

Un proceso de distribucion adecuado influye en la eficiencia y en el logro de la fidelizacion

de los clientes.

Objetivo General

Analizar la gestion efectiva de los procesos de distribucion y su afectacion en la

fidelizaciéon de los clientes de Correos del Ecuador, en la ciudad de Guayaquil en el afio 2018.

Objetivos Especificos

1. Fundamentar tedricamente las principales teorias sobre Fidelizacion, Desarrollo
Empresarial y gestion administrativa.

2. Diagnosticar la situacién actual de la empresa Correos del Ecuador mediante el método de

investigacion més adecuado.

3. Desarrollar estrategias de fidelizacion en el proceso de distribucién para mejorar la
eficiencia y calidad de los servicios, impactando positivamente en la satisfaccion de los

clientes.

Resumen de Capitulos

1. Capitulo I.- En este capitulo se detallan las teorias, metodologias y herramientas que
se utilizarén y que respaldan a este proyecto de investigacion. Asi mismo, se
puntualiza el Marco Legal donde constan todas las leyes y cumplimientos que

involucran a este sector empresarial, especificamente al sector Postal.



2. Capitulo I1.- Se indica el enfoque de esta investigacion y el alcance que tiene, asi
mismo, los métodos y herramientas que se utilizaron para el desarrollo del proyecto y

de qué forma se analizardn los resultados de la investigacion.

3. Capitulo I11.- En este capitulo se mustra el desarrollo de los métodos de
investigacion aplicados, luego se presentan los resultados de dicha investigacion para

poder analizarlo y sacar las conclusiones del caso.

4. Capitulo V.- Se detalla la Propuesta de investigacion, en primera instancia se
indican los objetivos de la propuesta, luego las estrategias que se desea aplicar para
cumplir con dichos objetivos y el desarrollo de la propuesta sugerida con los

resultados a esperarse.

JUSTIFICACION

Justificacion tedrica: desde la rama de la Administracion, es de vital importancia
para el desarrollo de este estudio, identificar como la eficiencia en el servicio de distribucion
influye en la fidelizacion de los clientes, y su impacto particularmente en la productividad de
la empresa, de la misma manera, desde el punto de vista de gestion de procesos, tenga como
resultado optimizacion de recursos y sea tambien atractivo por su rentabilidad. Finalmente, las
teorias de desarrollo de empresarial y de fidelizacién promueven una alineacion estratégica

con los objetivos empresariales.

Justificacion practica: se evidencia una alta demanda del servicio de distribucion
brindado por la empresa Correos de Ecuador (CDE) , por lo tanto la calidad de los servicios
debe ser el punto mas importante para poder mantener en tendencia de crecimiento la cartera
de clientes, ya que se evidencio varias dificultades que se dan internamente en algunas de las
areas pero donde resalta mas es en el area de distribucién, dando como resultados un
ineficiente sistema que provoca constantemente retrasos, dafios y hasta perdida de la

correspondencia.



La fidelizacion de los clientes empresariales se ha visto afectada en un 25% en el
periodo 2018-2019 en la ciudad de Guayaquil, desistiendo en la renovacion de contratos, los
clientes actuales y nuevos no usan el servicio como se habia pronosticado. La intencion del
proyecto es lograr el 100% de fidelizacion de los clientes empresariales de la empresa CDE en
la ciudad de Guayaquil. Esta gestion de investigacion manifiesta el impacto positivo de una
reingenieria de procesos en el area de distribucion que permita la fidelizacion en la cartera de

clientes.

En varios paises que utilizan el servicio de correspondencia tienen diferentes
especificaciones, por ejemplo, en Espafia, el servicio postal es un medio fundamental para
establecer la comunicacion. Existe gran garantia en el servicio de correspondencia donde la

ciudadania tiene el derecho a comunicarse por esta via a precios justos, Del Real (2012).

En términos generales cabe mencionar que el canal de distribucidn, asi como indica
Escudero (2014), en su libro de logistica, donde destaca que “es un método eficaz para acortar
tiempos, reducir costos de transportes, almacenamiento y conseguir que la encomienda llegue

en el tiempo pactado”.

Aqui se mezclan factores muy importantes que establecen una diferencia y
predominan al momento de ser competitivos, este impacto conlleva a generar estrategias
innovadoras que le brinde ventajas competitivas y puedan mantener un margen superior con
sus competidores. Los indicadores de diferenciacion pueden resultar ser algunos, como el
precio, la forma, el olor, los colores, etc., que conforman una barrera manteniendo el control

empresarial a futuro (Alcaide, 2015).
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1. Gestién Efectiva De Los Procesos

Segun Adrian Yirda (2019), en el ambito de la economia y empresa, l0s procesos son
una cadena de acciones o actividades del ser humano, que transforma un grupo especifico de
insumos en uno de rendimiento. Se puede hablar del proceso productivo, donde su resultado
es un servicio o un producto; en cuanto al proceso de negocio, este conlleva actividades de

manera l6gico realizar negociaciones, transferir mercancias, etc.

Un Proceso segun la norma ISO 9000:2005 es un “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados. Conceptualizar un proceso es la parte fundamental para elaborarlos o distinguirlos,

todo proceso consta de:
- Objetivo: definir cual es el fin del proceso.
- Alcance: establecer el inicio y el fin del proceso en mencién.
- Entradas y salidas.
- Elementos de entrada; es decir lo que viene del proceso anterior.
- Elementos de Salida; lo que se crea o elabora en el proceso actual.

- Recursos: es todo aquello que necesita el proceso para su correcto funcionamiento.

Proceso 3. Grapado de Armaduras

Ajustar las conexiones electricas de material metalico (Armaduras) a
los extremos del cable y su posterior remachado

Aplica al Grapado de armaduras a los cables ya cortados

| Entradas | Salidas Recursos

Materiales Humanos

» Cable cortado > Aceite residual > Maquina

automatica de »Operarios
> Aceite » Cable con Grapado
Armadura » Armaduras
» PVC > Bidones (Aceite
usado)

> Jefe de fabrica

Figura 1. Procesos



Fuente: Gestiondecalidad.com

- Diagrama de Flujo: es una representacion grafica que muestra cada una de las
actividades del proceso conectadas entre si diferencidndose de los elementos de

entrada y salida.

Diagrama de Flujo. Actividades

1.Traslado de

2 27 5 i
Cables cortados 21 .Camrblo de - 2.2. Almacén Aceite
Aceite en Bidones

(nave contigua) ’ l

2.3. Venta de
2.Grapado Bidones de Aceite
mediante maquina N
MO
automatica ‘ f»

3.Paso de Cables con
Armadura a Nave de
Produccion

Figura 2. Diagrama de Flujo
Fuente: Gestiondecalidad.com

- Indicador de desempefio: su funcion es medir las variables principales que se
encuentran asociadas al cumplimiento de los objetivos y que se expresan de forma
cuantitativa y/o cualitativa de lo que se pretende alcanzar con un objetivo

especifico establecido.

Indicadores de Proceso 3

Es un ratio porcentual que sirve para medir la eficiencia productiva de
una maquina industrial.

Cantidad de piezas fabricadas

Cantidad de piezas tedricas X100

Por lo que en 1 hora serian 360,
Cada 10 segundos £ Acrablg cron Sier?do estas Cantidad Piezas
il Tedricas
Si en nuestro proceso en esa hora 250

producimos 250 piezas, siendo estas X 100 = 70 % EFICIENCIA

Cantidad de piezas fabricadas 360
1.Paradas/averias
2. Ajustes/configuraciones

No es alcanzado el 100% = °-Pequefas paradas
por errores como 4.Reduccion de velocidad

5 Rechazos puesta en marcha
6.Rechazos de Produccion

Disponibilidad

Rendimiento

Calidad




Figura 3. Indicadores de Procesos
Fuente: Gestiondecalidad.com

Segun el Ministerio de Fomento de Espafa (2005) indica que los directivos deben
otorgar a la organizacion una estructura que les permita alcanzar la visién y mision
establecidas. La implantacion de la gestion de procesos se ha revelado como una de las
herramientas de mejora de la gestion mas efectivas para todos los tipos de organizaciones.
ISO 9001 fomenta la adopcion del enfoque basado en procesos para implementarlos en una
organizacion; la gestion por procesos, cuando es utilizada en el desarrollo, la implementacion

y la mejora de la eficiencia de un Sistema de Gestion de la Calidad, se concentra en:

- Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos de los clientes de cada

proceso.

- Lanecesidad de considerar y de planificar los procesos en términos que aporten
valor (el cliente no debe pagar por algo que no le aporte valor).

- El control, la medicion y la obtencién de resultados del desempefio y de la eficacia

de los procesos.
- Lamejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Los servicios de distribucion se caracterizan por varias condiciones entre ellas: el
personal, las condiciones climaticas, los medios, etc. que, en generalmente nunca se repiten de
forma idéntica. Es vital establecer procesos con mecanismos de control para asegurar sus

resultados y permitan corregir a tiempo las posibles desviaciones.

La gestion por procesos se enfoca en practicar procesos competitivos reaccionando
autonomamente antes los cambios, por medio del control constante de la capacidad de cada
proceso, la mejora continua, la estructura y las actividades hacia la satisfaccién plena de los
clientes. Es uno de los mecanismos mas efectivos para que las empresas logren altos

porcentajes de eficiencia.
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Para acoger un enfoque basado en procesos la empresa debe en primera instancia
identificar cada una de las actividades que se realizan. La representacion grafica, ordenada y
secuencial de dichas actividades o se le llama mapa de procesos, el cual sirve para obtener una
vision maés clara de todas las actividades que aportan al valor del servicio por el cliente. En la
elaboracion debe intervenir toda la empresa, con equipos de personas expertas en los
diferentes procesos.

1.2 La Mejora De Procesos

La mejora continua de los procesos es una estrategia que permite a las empresas
generar valor contantemente, acoplandose a los cambios del mercado y satisfaciendo las
necesidades de sus clientes permanentemente, que cada vez son mas exigentes. Algunos de
los beneficios de una apropiada mejora de procesos son: disminucién de recursos (capital
humano, materiales, dinero, etc.), incremento de los indices de eficiencia, disminucién de
tiempos impactando positivamente en la productividad, disminucién de errores

(previniéndolos), entre otros.

Las mejoras en los procesos podran ejecutarse de dos formas: de manera continua o
mediante reingenieria de procesos. La mejora continua de procesos optimiza los procesos
existentes, eliminando las operaciones que no aportan valor y reduciendo los errores o
defectos del proceso. La reingenieria, por el contrario, se aplica en un espacio de tiempo
limitado y el objetivo es conseguir un cambio radical del proceso sin respetar nada de lo

existente.

La gestion por procesos presume desarrollar un sistema de control que mida y evalle
el output y el funcionamiento de los procesos, ademas de medir la satisfaccion del cliente,
bien sea interno o externo. Con ello, el sistema de control puede evidenciar qué procesos
necesitan ser mejorados o restructurados, teniendo claro las prioridades para planificar y
ejecutar las acciones de mejora. Un mal sistema de control o un sistema que no se cumple, es

peor que la no existencia del control sistematizado. Si sabemos que una puerta no tiene llave,
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no dejamos objetos valiosos, pero si creemos que la cerradura es buena y no lo es, el riesgo es

extraordinariamente alto. Fernandez (2003: 176).

De esta manera, el sistema de control de gestion por procesos se centra en el grado de
satisfaccion del cliente, que puede contribuir por medio de todos los procesos que se realizan
dentro de la empresa. Esta constituido por varios elementos interrelacionados entre si, con el
mismo objetivo: mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos para que impacte de forma
positiva a la satisfaccion de los clientes. De esta manera, el sistema de control se basa en
variables que nutran de informacion sobre resultados y funcionamiento del proceso, y, por

otro lado, variables concernientes a la satisfaccion de los clientes.

1.3 Métodos para la mejoray el desarrollo de procesos

La Gestion de la Calidad Total supone la implantacion de una serie de principios y la
utilizacion de una serie de herramientas y técnicas para conseguir la mejora de los procesos de
la organizacion. Algunas de estas herramientas suponen el uso de técnicas estadisticas y otras,
sin embargo, se basan en la creatividad y la imaginacion. Una de las técnicas mas especificas

para la mejora de procesos, es la reingenieria de procesos.

(Camisén, 2006, p.875) indica que la reingenieria se presenta actualmente como una
técnica para la mejora de todos los procesos de la empresa basada en el redisefio radical de los
procesos, mediante innovaciones radicales que permiten avances significativos en los
estandares de calidad o la eliminacién de aquellos procesos que no afiaden valor, en lugar de
la simple reestructuracion de procesos seguida en los métodos tradicionales. La Gestion de la
Calidad Total (GCT), como filosofia de gestion, constituye el marco iddneo para respaldar la
reingenieria, ya que para que éste funcione se requieren principios como los que promueve la
GCT, por ejemplo, la orientacién al cliente, liderazgo de la direccion, cambio de valores y
creencias en la organizacion, compromiso de los trabajadores, concentracion en los procesos y

no en las funciones, etc.
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1.4 Implantacion de la Reingenieria de procesos

(Camison, 2006, p.881) la implantacion de un programa de reingenieria consta de
ocho pasos, cuya ejecucion no es necesariamente secuencial, sino que pueden realizarse
algunos de ellos de forma simultanea y teniendo en cuenta que la reingenieria debe basarse en

resultados y no en tareas. Los pasos a seguir son:

1. Identificacion de los procesos. En primer lugar, se deben identificar los distintos procesos
que tienen lugar dentro de la organizacién y realizar un analisis de cada proceso tal y como se
esta desarrollando actualmente. Esto supone una revision exhaustiva de las diversas tareas,
flujos de informacion, procedimientos y técnicas empleadas, analizando los motivos por los
que han sido establecidos asi, pudiendo detectarse tareas repetidas y posibles problemas o

disfunciones.

2. Seleccidn de los procesos a reingeniar. Se seleccionan los procesos que se han detectado
ineficientes, ineficaces, con problemas o con disfunciones, asi como aquellos con potencial de
mejora, e igualmente el nivel de autoridad formal que debe responsabilizarse de la

modificacion del proceso.

3. Entender los procesos. Se vuelve a analizar otra vez, y con un mayor detenimiento si cabe,
el desarrollo de cada uno de los procesos seleccionados. Ahora, tratamos de dar respuesta a
preguntas como: ¢es éste el objetivo adecuado?; ¢es necesario realizar todas las tareas que se
realizan?; o ¢es conveniente que la unidad realice todas las tareas que realiza o por el
contrario pueden ser realizadas por otras unidades de manera mas satisfactoria? Por otro lado,
el proceso también debe ser observado desde la perspectiva del cliente, ya que, al fin al cabo,

son las necesidades de éste las que se deben cubrir.

4. Aplicar los principios de reingenieria. Para el redisefio del proceso, a continuacion, se

aplican los principios ya expuestos en el apartado anterior.

5. Buscar y destruir supuestos existentes. En todo el programa se trata de ser innovador, por

lo que es imprescindible eliminar prejuicios, restricciones y barreras existentes en la
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organizacion. Para ello, hay que tener siempre presentes los nuevos objetivos y el papel de las

tecnologias de la informacién.

6. Aplicar de modo creativo las nuevas tecnologias al alcance de la organizacion.

7. Prueba del proceso redisefiado. Se ejecutan varias pruebas a la busqueda de posibles

defectos. Se trata de confirmar la eficacia del nuevo proceso rediseniado.

8. Revision del nuevo proceso. El responsable de la unidad, aunque no haya participado
directamente en la reingenieria, revisa el nuevo proceso con el prop6sito de detectar posibles
errores o defectos y aportar ideas, sugerencias y recomendaciones que resulten (tiles.

Para algunos autores, la clave del éxito de un programa de reingenieria reside en la correcta
utilizacion de diversas técnicas. Algunas de ellas son (Mateos, 2001): la visualizacion de
procesos; la Investigacion operativa; las Tecnologias de la Informacion; Gestion del cambio;

Benchmarking; Ingenieria industrial y el enfoque al cliente.

1.5 Métodos para analisis de procesos y de investigacién

Norma I1SO 9000:

La Norma ISO 9000 en el afio 2015, hace énfasis en la priorizacion del Enfoque en
procesos como principio de gestion. Actualmente en la nueva version de la norma lo incluye
como un requisito y especifica los elementos minimos a aplicarse. A continuacion, los
requisitos explicitos dictados en la norma para las organizaciones:

Los insumos necesarios y los resultados esperados de estos procesos.
La secuencia e interaccion de procesos.

Los criterios y métodos, incluyendo mediciones e indicadores de desempefio relacionados,
necesarios para garantizar el funcionamiento eficaz y el control de los procesos.

Los recursos necesarios y su disponibilidad.

La asignacion de las responsabilidades y autoridades para los procesos.
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Los riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito 6.1 y planificar y ejecutar las
acciones apropiadas para hacerles frente.

Los métodos de vigilancia, medicion y evaluacion de procesos y, si es necesario, los cambios
en los mismos para asegurar que se alcanzan los resultados previstos.

Las oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
La Norma ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos”

Especifica los requisitos necesarios para entender plenamente el Enfoque en Procesos. Una
organizacion debera determinar los siguientes puntos para un resultado exitoso:

- Los componentes necesarios y disponibles para lograr los resultados que se esperan

de estos procesos.
- Los pasos e interaccion de los procesos.

- Los lineamientos y procedimientos, incluyendo la forma de evaluacion e indicadores
de desemperio para garantizar el funcionamiento eficaz y el control de los procesos.

- Laasignacion de responsables y lideres para la gestion de estos procesos.

- Los riesgos y las oportunidades de mejora que pueden presentarse en la gestion de

las eficiencias y la calidad.

1.5.1 Enfoque basado en procesos

Es una herramienta de investigacion que gestiona y organiza las actividades de una
organizacion creando valor agregado para los clientes y otras areas de interés.

La Norma 1SO 9001: 2015, esta orientada en la gestion de crecimiento horizontal con
la finalidad de innovar entre las areas funcionales y alinear los enfoques que tiene como meta
la organizacion. Las ventajas que con lleva el aplicar la metodologia se destacan las siguientes:

Rutina Estandar de las actividades de los distintos puestos de trabajo que hay en una
organizacion.

La comprension absoluta de la gestion y resultados de cada etapa relacionada con la
satisfaccion de los clientes internos y externos.

Creacion asignada por pasos (Mapa de flujo) de las actividades, para definir objetivos de cada
gestion.
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Asignacion de las obligaciones y responsabilidades en cada proceso de flujo para llevar la
gestion de las actividades que sirven de base de cada proceso.

LOS MAPAS DE PROCESOS COMO HERRAMIENTA DE GESTION:

CLIENTES
e/

e/ /

CLUENTES

-

—~

S . g (CLIENTES
www.calidad-gestion.com.ar -

GESTION POR PROCESOS

Figura 4. Mapa de procesos
Fuente: Hugo Gonzales (2015) calidad&gestion

Mapas de procesos:

Es una representacion grafica global de los procesos de una organizacion o pueden
limitarse a una determinada area; no pueden ser individuales de cada uno ya que esto seria un
flujograma. Los mapas de procesos se pueden clasificar en:

Mapa de Proceso convencional:

Utilizando la tipologia de la clasificacion clasica de los procesos que identifica las tres
partes de los procesos la estratégica, operativa y auxiliares.

Los procesos estratégicos se colocan en la parte superior del mapa identificandose por

su posicion en la parte principal por importancia, los operativos en la parte media representando
la cadena de valor y finalmente los auxiliares o de soporte en la inferior.
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A este proceso se le suma en la parte izquierda los servicios y productos que la empresa
u organizacion pretende ofrecer a sus clientes o consumidores y en la derecha el
posicionamiento o satisfaccion de los clientes como porcentaje o valores de la meta a alcanzar
en un determinado plazo.

MAPA DE PROCESOS CONVENCIONAL

\ 4 $ \ 4

Procesos operativos (cadena de valor)

D T D
* L *

Fuente: Elaboracién propia basada en el texto Configuracién y usos de un mapa de procesos. AENOR.

Figura 5. Interaccion de la cadena de valor
Fuente: Gehisy (2017) calidad, ISO 9001:2015

Mapa de Proceso lineal:

Utiliza como procedimiento los pasos del diagrama de flujo para modelar la
representacion global de los procesos de la organizacion. Clasifica los procesos operativos en
rectangulos para mostrar un proceso. Se suelen omitir los rombos de decision.
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Proceso de Molienda SAG

Raactivos T

Asua

Figura 6. Diagrama de flujo
Fuente: blog.eclass.com

Diagrama de flujo:

También llamado diagrama de actividades, es una forma de representar graficamente un
proceso a través de pasos estructurados que se vinculan hasta llegar una accion y conclusion.
Generalmente es representado mediante el uso de figuras geométricas que tienen un significado

< Moliendz Clasificacion
Acopio G N g
primaria hv
»
T Bolas
Agua
Cal

Simbologia

Acondictonzmiento

L

Clastficacion

4

Molienda
Secundaria

definido y se conectan entre flechas o lineas que dirigen la direccion del flujo.

Sirven como mecanismo de control y descripcion de procesos que permiten darle a las
organizaciones la capacidad de evaluar e identificar las oportunidades replanteando los pasos

asignados en las actividades. Estd compuesto por tres parametros:

1. Entrada: la mano de obra, el capital, el equipo o la informacion necesarios para

completar el paso.

2. Transformacion: los cambios que crean el resultado, tales como ubicacion,
caracteristicas fisicas, cambio de propiedad o proposito.

3. Salida: el resultado de la transformacion.


https://blog.eclass.com/

Existen cuatro tipos de diagramas de flujo:

5. Horizontal: se lee de derecha a izquierda.
6. Vertical: de arriba hacia abajo, dando el aspecto de una lista ordenada de pasos.

7. Panoramico o mixto: permiten ver el proceso entero en una sola hoja utilizando los
tipos horizontal y vertical.

8. Arquitectonico: representa un itinerario de trabajo o un area de trabajo.

Como anteriormente se ha mencionado, todos los procesos se pueden representar
graficamente. La forma més frecuente es la utilizacion de diagramas. El uso de este método
facilita la comprension general del proceso ya que de forma visual facilita la comunicacion,
ejecucion y andlisis de los procesos. Entre este tipo de herramientas destacan el diagrama de
bloques y el diagrama de flujo. Sin embargo, ante la diversidad de herramientas con esta
finalidad, lo importante no es qué método de representacion se utilice, sino que la forma de
representar los procesos, funciones, operaciones y actividades que deben realizarse resulte
facilmente comprensible por la claridad (Fernandez, 2003).

La gestion por procesos o el enfoque basado en procesos en las empresas, es la forma
mas eficiente y eficaz para alcanzar los objetivos establecidos. Su implementacion permitir
identificar los recursos, metodologias, programas, responsables de cada proceso y todos los
aspectos que considere importantes la empresa para asegurar la satisfaccion de los clientes;
precisando informacion precisa y relevante que ayude a la toma de decisiones estratégicas y
operativas Moreira (Articulo cientifico, 2009).

Asi mismo indica que la propuesta de un plan de accion bajo un enfoque basado en
procesos permitira la organizacion mejorar y perfeccionar los que intervienen en el
cumplimiento de su mision y garantice su mejora. Por lo cual, se debe realizar una presentacion
de los procesos y en la actualidad existen diversas formas para describir y representar los
procesos, como ejemplo: los diagramas de flujo de datos se utilizan para representar las tareas,
secuencias de estas, entradas y salidas para un proceso especifico.

En resumen, los pasos a seguir para adoptar un enfoque basado en procesos son:

1. Constituir un equipo de trabajo con capacitacion adecuada y analizar los objetivos y
actividades de la organizacion.
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2. Identificar los procesos, clasificarlos y elaborar el mapa de procesos.
3. Determinar los factores clave para la organizacion.

4. Elaborar el diagrama de flujo de cada proceso.

5. Establecer el panel de indicadores de cada proceso.

6. Iniciar el ciclo de mejora sobre la base de los indicadores asociados a los factores clave.

2. Distribucion

American Marketing Association define la distribucion como la comercializacion y el
proceso de transportacion de mercaderias a los consumidores. Asi como detalla Ferrel Hirt,
Adriaenséns, Flores y Ramos, la distribucion es el proceso de hacer que los productos estén
disponibles segun las necesidades de los clientes. Jack Fleitman indica que la distribucion
comprende las estrategias y los procesos de transportar los productos desde las fabricas hasta

los puntos de venta.

Figura 7. Proceso de distribucion
Fuente: YACS(2014)

Segun (Eugenia, Carrion, & Heras, 2014) indica que el objetivo del proceso de
distribucion es llegar a la disponibilidad final del producto o servicio, reconociendo los
procesos e intermediarios con la existencia de mayoristas y minoristas. Los mayoristas
interceden directamente con el fabricante para prestar servicios de compra y venta; mientras

que los minoristas usan el medio directamente sin la necesidad de un tercero.
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La logistica que se emplea en una empresa es el departamento clave del proceso de
distribucion ya que de aqui parten las actividades de consolidacion, control y servicio al
cliente; logrando la aceptacion, confianza y posterior fidelizacion de los clientes; este ultimo

como el equilibrio financiero que toda organizacion desea alcanzar en sus actividades
comerciales o de servicios.
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Figura 8. Logistica
Fuente: YACS(2014)

Como concepto general es importante mencionar que el canal de distribucidn, asi
como indica Escudero (2014), en su libro de logistica “es un método eficaz para acortar

tiempos, reducir costos de transportes, almacenamiento y conseguir que la encomienda llegue
en el tiempo pactado™.

Escudero la define como un método eficaz para reducir tiempos y fidelizar la
recompra, mas aun en la actualidad donde la practicidad y velocidad hacen la diferencia de un
canal con otro. En un momento donde el consumidor realiza sus compras por medio de
plataformas que se encargan de entregar los pedidos finales en menos de 48 horas; canales

como Ecommerce y tiendas online ofrecen servicios de free shipping como reparto.
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Es por esto que los procesos para las organizaciones son un recurso extremandamente
importante y potencial, no Unicamente para reducir tiempos sino también para disminuir la

utilizacion de recuros materiales y mano de obra.
Canales de distribucion

En las transacciones comerciales, los canales de distribucion son muy relevantes en
una organizacion, ya que por intermedio de estos se determinan diferentes vias para la oferta
de un serivicio o producto, es decir desde que la planificacion de la necesidad de la materia

prima hasta su planificacion final de demanda.

Segun (Mudiz, 2015) Los canales de distribucién son los diferentes caminos de la
venta y la disponibilidad del producto al consumidor final, totalmente activas con gran

responsabilidad en el proceso que liga esta accion

Los canales de distribucion son muy importantes por lo que deben ser acompafiados de
diversas acciones para lograr su propdsito, entre las cuales se puede resaltar la investigacion
porque realiza el proceso de inspeccion previa de rutas de distriubcion, segmentacién y
servicios o productos principales del canal para su planificacion y mejorar los procesos de

intercambio y ofrecer al cliente un servicio de mejor calidad.

Para que un producto o servicio logre posicionarse en el mercado es indispensable
hacer uso del marketing de un producto. En los Gltimos afios este recurso es el méas utilizado
por todas las empresas ya que se manejan estratégicamente procurando conseguir

innovaciones y afianzarse en el mercado con productos de confianza y novedad.

La vinculacion que se efectla en este tipo de procesos es bastante amplia, donde esta
involucrada la empresa, la distribucion y el consumidor final, como agentes indispensables
para la cristalizacion del proceso, por ultimo, pero no menos importante la dispersion, que en
la practica involucra la rapidez para distribuir y la eficacia al momento de ejecutar los canales

antes expuestos.
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A pesar de que el servicio de distribucion cuenta con un aliado inseparable que es el
internet, es este mismo quien lo lleva en descenso, asi como lo explica Fundacion telefonica
(2013), donde afirma que “se observa un crecimiento considerable de los modelos de

distribucion online de contenidos digitales™.

Es asi que los procesos de distribucion implementados al estilo digital se encuentran
en pleno auge, experimentando una nueva alternativa que no solo ahorra tiempo, sino también
dinero, todo se realiza casi de manera instantanea lo que hace notar que en los proximos afios
este modelo de distribucion se afianzara de tal forma que los medios tradicionales se pondrian

en peligro de extincion.

Segun (Mudiz, 2015), por ello la implementacion de estrategias aplicadas actualmente
a nivel empresarial es casi indispensable, y es que la mision de la distribucion se enmarca en
romper barreras tanto de espacio como de tiempo, pero, con un enfoque especifico a la
eficiencia. La distribucion en los sectores comerciales tiene considerables repercusiones en

plano financiero, donde es rentable la implantacidn de este sistemax.

Las caracteristicas de los canales de distribucion segiin Eugenia, Carrion, &

Heras(2014) las establece de la siguiente manera:
e Lalongitud del canal (directo e indirecto)
e Lalocalizacion
e Las caracteristicas
e Las funciones de los integrantes

e Los tipos de distribucion.

Los tipos de distribucidn se clasifican en:

v Exclusiva: requiere un intermediario para que realice las funciones de
distribucion en un lugar determinado, llegando al acuerdo que no establece

ningun vinculo con la competencia.
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v" Intensiva: es la accién de la empresa en la busqueda de los puntos de

distribucion, asegurando a sus clientes la maxima cobertura.

v' Selectiva: cuando se limita el area geografica de los puntos de distribucién a un

area especifica (Eugenia, Carrion, & Heras, 2014).

3. Fidelizacion de clientes

Fidelizar un cliente es lograr por medio de una buena atencién y servicio un vinculo
comercial duradero entre el cliente y la compaiiia, la fidelizacidn de clientes apunta a lograr
buenos resultados a lo largo del tiempo manteniendo una base de clientes fieles y activos; las
promociones y ofertas de productos y servicios atraen a muchos clientes, pero lo que va a
lograr la fidelizacion de los mismos es la experiencia vivida al momento de realizar la

compra, ya sea de manera personal o digital.

Segun (Alcaide, 2015), en la fidelizacion de clientes existen diversos factores y
estrategias que las empresas emplean para sobresalir ante su competencia buscando la
preferencia de los clientes, se buscan estrategias que sean atractivas para el consumidor y
empoderen la imagen de la empresa, estas pueden aplicarse en promociones, precios, colores

y formas que caracterizan la imagen de la compafiia y la diferencia de su competencia.

Alcaide en su libro facilita un modelo grafico, que denomina el Trébol de la
Fidelizacion y en el cual resalta varios puntos. La cultura que se forme a nivel de empresas
tiene un valor fundamental para lograr la Fidelizacion. Esta cultura debe tener sus bases muy
bien acentuadas en la uno de los factores mas incidentes de los ultimos diez afios y es la
calidad. Otro de los puntos predominantes es la importancia a la competencia, en el cual
compara sus procesos Yy resultados. Existe también una forma muy especial para medir

criterios y es la satisfaccion del cliente, de ahi depende la rentabilidad.

Segun el articulo cientifico “Proponer un programa de fidelizacion para mejorar la
percepcion de los alumnos de la Escuela Académico Profesional de Administracion de la
Universidad Sefior de Sipan, Pimentel- 2016.” Realizado por Adilcia, Centurion Fernandez.1
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Keyla Karina, Torres Tello2 Mirko, Merino Nufiez.3 Oscar Eduardo Veliz Lluncor4, detalla,
segun Chevez (2013) un programa de fidelizacion va mas all& de ofrecer un buen producto.
Su objetivo es establecer una relacion con los clientes a largo plazo. La piedra angular de un

programa de fidelizacidn es conocer los gustos y preferencias de sus clientes.

Por otro lado, Mesen (2011) afirma que la fidelizacion de clientes pretende que los
compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan relaciones comerciales
estables y continuas, o de largo plazo con ésta. La fidelidad se produce cuando existe una
correspondencia favorable entre la actitud del individuo frente a la organizacion y su
comportamiento de compra de los productos y servicios de la misma. Constituye la situacién

ideal tanto para la empresa como para el cliente, “el cliente es fiel, amigo de la empresa”.

En la realidad nacional Moreno (2012) aborda el problema relacionado al
desconocimiento existente acerca del grado de satisfaccion de los clientes del restaurante “La
Cabafia de Don Parce”, en cuanto a que no se sabe qué es lo que determina que un cliente
salga satisfecho del local; todo ello con el objetivo de plantear medidas que permitan

aumentar la satisfaccion de los clientes, incrementar la clientela y lograr su fidelidad.

Ante esto Pérez (2014) concluye gue en la actualidad las empresas para que logren
obtener una identificacion propia deben enfocarse en la Calidad del Servicio al Cliente, con el
cambio constante de la prestacion de servicios y la innovacion se tiene que lograr que los

clientes se encuentren satisfechos

Por su parte, Agiiero (2014) en su investigacion “Estrategia de Fidelizacion de
Clientes”, determina que la fidelizacion de un cliente es un concepto complejo, cargado de
esfuerzo debido a la profunda crisis y a los posibles competidores que cada vez se preparan
mas y mejor, buscan nuevas y novedosas alternativas de negocio basadas en estudios mas
profundos y concretos, aplicando las nuevas tecnologias a su alcance para un mejor
funcionamiento del negocio. La estrategia de fidelizacién no solo se trata de puntos, regalos,

descuentos, recompensas, sino de la forma en que los procesos, tecnologias, ideas, e
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interacciones que la empresa establece para llevar a cabo una vinculacién del consumidor con

la marca.

Arqueta, Ferrer y Garay, (2015) definen a la fidelizacion de clientes como la accion
dirigida a conseguir que éstos mantengan relaciones comerciales estrechas y prolongadas con
la empresa a lo largo del tiempo. Tiene que ver con la gratitud, con la seguridad de que el
deseo de mejorar algo en los individuos o su entorno se vera cumplido una vez mas. Implica
algo mas que la relacion continua o las transacciones competitivas, implica una auténtica
labor de apostolado o prescripcion por parte del cliente, por lo que hay que conseguir alcanzar
la plena confianza del cliente, haciéndole sentir orgulloso de pertenecer a un club exclusivo o

de élite.

Mesen (2011) El principal beneficio de la fidelizacion de clientes es la mejora en la
rentabilidad de la empresa, derivada de: a) Incremento de las ventas de repeticion. b)
Incremento de las ventas cruzadas. ¢) Creacion de referencias hacia otros clientes. d)
Admision de sobreprecio (reduccion del riesgo de nuevas expectativas). €) Disminucion de los

costes de adquisicion de clientes. f) Disminucion de los costes de servir (aprendizaje)

“Proponer un programa de fidelizacion para mejorar la percepcion de los alumnos de
la Escuela Académico Profesional de Administracion de la Universidad Sefior de Sipan,
Pimentel- 2016.”

Para ello, se plantearon tres objetivos especificos:

- Diagnosticar la fidelizacion de los alumnos de la Escuela Académico Profesional de

Administracion de la Universidad Sefior de Sipan, Pimentel- 2016.

- Identificar el nivel de percepcion de los alumnos de la Escuela Académico

Profesional de Administracion.

- Disefiar un programa de fidelizacion para contribuir a la mejora de la percepcion de

los alumnos de la Escuela Académico Profesional de Administracién.

MATERIALES Y METODOS
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Se tratd de una investigacion descriptiva - propositiva. Se realizd en base a las
variables “Fidelizacion” y “Percepcion del cliente”. Se utiliz0, sobre un grupo de informantes,
mediante la técnica: encuestas con el instrumento cuestionario de encuesta. Poblacion y
muestra: Poblacion 5 Esta version centra sus resultados en un grupo de informantes:
estudiantes de la E.A.P. de Administracion USS.

4. Cadena de valor

El término cadena de valor segun Valenciano, Giacinti, & Carretero (2012), se asocia
a la seleccion de las actividades estratégicas importantes que ayuden a generar valor agregado
al producto final, los costos y fuentes de diferenciacion. Esto quiere decir que es una poderosa
herramienta para la planificacion estratégica de una organizacion dentro de la misma se
realiza el analisis exhaustivo de todos los componentes, de forma estructurada e independiente
donde se permitan identificar los puntos claves de la competitividad.

El concepto a lo largo del tiempo ha sido extendido en las organizaciones, actualmente
también es aplicado en el estudio de la cadena de suministros, asi como de las redes de
distribucion. Y en esta cadena se unen ademas los insumos, los recursos humanos que son tan
importantes para el desarrollo de todas las actividades y que junto a la tecnologia forman ese
marco que ayuda a determinar las funciones que van a desarrollar (Valenciano, Giacinti, &
Carretero, 2012).

Las interacciones sincronizadas de esas cadenas de valor crean una cadena de valor
ampliada que puede llegar a ser global (las llamadas cadenas globales de valor). Registrar el
valor generado a lo largo de la cadena es la nueva aproximacion que han adoptado muchos
estrategas de la gestion.

“La cadena de valor dentro de una empresa se convierte en una herramienta con un
potencial muy positivo, ademas de poseer el disefio perfecto para la utilidad en la que se va
aplicar, ésta descompone a la empresa de sus actividades estratégicas ya establecidas para
entender el comportamiento de sus costos y las fuentes de diferenciacion existentes y
potenciales”; como lo indica: (Chavez & Torres-Rabello, 2012).
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Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Desarrollo Tecnolégico
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Logistica
Externa

Marketing y
Ventas

Figura 9. Cadena de valor de un sector
Fuente: Mufiis (2015).

La cadena de valor consiste en desarrollar un esquema donde se priorice las actividades
y el margen. En la misma se menciona una serie de areas que al ser sincronizadas en un flujo
seglin su importancia y valor empujan a la creacion de la competitividad con ventaja en el
mercado. Las actividades primarias en la cadena de valor son las que se concentran en la parte
fisica de la creacion del producto, su venta y transferencia al comprador, asi como la asistencia
posterior a la venta. Se dividen en cinco areas:

1. Logistica Interna: las empresas se ven en la necesidad de gestionar y administrar el
proceso de almacenamiento de sus materias primas, producto, asa como también en
la capacidad de distribucién de su producto final hacia sus clientes.

2. Operaciones: las operaciones son las que toman la materia prima y lo crean en el
producto final, mientras mas eficientes sean estos procesos mayor rentabilidad
tendra la empresa, ya que estos procesos pueden ser los mas costosos.

3. Logistica Externa: luego de finalizar las dos primeras etapas, la siguiente actividad
es la de salida, cuando el producto elaborado debe ser entregado a los diferentes
clientes mayoristas, distribuidores o retailers.

4. Marketing y ventas: hay que tener precaucion con los gastos de publicidad de este
punto en la cadena, sin embargo, son una parte fundamental de las ventas.

5. Servicios: los servicios si bien es cierto se perciben en todas las areas de una
organizacion desde la administracion de cualquier instalacion hasta el servicio al

cliente después de la venta del producto. Tener agentes con fuertes competencias de
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servicios en la cadena de suministro proporciona a los clientes el apoyo y confianza
necesaria, lo que aumenta el valor del producto.

La cadena de valor
ER S L L

POSIBLES
FUENTES DE
VENTAJA
COMPETITIVA

Interrelaciones Actividades

entre actividades basicas

CADENAS DE CADENAS DE
VALOR DE i 0 VALOR DE
PROVEEDORES i 5 CLIENTES

Interrelaciones con el sistema de valor  © Guerras y Navas (2007)

Figura 10. Interaccion de la cadena de valor
Fuente: Mufis (2015).

La cadena de valor de una organizacion esta representada graficamente por actividades
de manera independiente que en la realidad no son independientes ya que interacttan con otras
cadenas de valor como las de clientes y proveedores, es aqui donde se crea el valor agregado
de servicio hacia el cliente final.

Relacion entre la cadena de valor y la ventaja competitiva:

La mejora competitiva se da en medida de los cambios que se vayan realizando en la
cadena de valor, haciendo los cambios adecuadas generan el valor agregado a la eficiencia que
espera el retorno positivo y la fidelizacion de los clientes.

Cuando se menciona la terminologia cadena de valor, se esta asociando directamente al
estudio de las actividades estratégicas mas relevantes y que a su vez permiten entender el
comportamiento de sus costos y las fuentes de diferenciacion, es decir enfocarse en atender los

puntos claves de accion que permitan mejorar la competitividad (Valenciano, 2015).

La cadena de valor en el marketing estratégico
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Las empresas que han logrado el éxito, en varias areas de la cadena de valor son las que
han desarrollado capacidades superiores en la aplicacion de sus procesos de gestion basicos,
que se asocian a tres procesos de negocio que le permitian crear demanda en un mercado
creciente de compradores: disefio, logistica y comercializacion.

Como estrategia de marketing la cadena de valor, mantiene un sitial importante tuvo sus
origenes en EE. UU. Kaotler, Porter, McKinsey, son varios de los que nos han mostrado sus
ventajas y beneficios (Mufiiz, 2015).

El tomar acciones en estos procesos tiene grandes ventajas globales a nivel empresarial
siempre que se logre efectuar los cambios radicales que mejoren las estrategias y los resultados.

5. Encuesta

Es una medicion cuantitativa y cualitativa de una variedad de caracteristicas objetivas
y subjetivas de la poblacion de caracter esporadico y conveniente con el fin de medir la

opinién publica de un tema de intereés.

5.1 Investigacion mediante encuestas

La metodologia de investigacion por encuestas consiste en la obtencion de
informacion mediante una muestra de la poblacién realizando un trabajo estadistico con el

fin de contribuir en un area en particular.

Esta informacion es obtenida mediante una serie de preguntas acerca de ellos mismos
o0 de organizaciones de las que forman parte. Puede ser de forma presencial, Call center,
correo electrénico e incluso por medio de paginas web que prestan el servicio por medio

links enviados por las diferentes redes sociales.

Los pasos a seguir para realizar una encuesta son los siguientes:
1. - La poblacion y la muestra
2.- Seleccidn y tamafio de la muestra

3.- El material (preguntas) para realizar una encuesta
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4.- Organizacion del trabajo de campo
5.- Tratamiento de la informacidn de caracter estadistico

6.- Resultados

La poblacion y la muestra:

La Poblacion se refiere al universo, conjunto o totalidad de elementos sobre los que se
investiga o hacen estudios. La Muestra es una parte o subconjunto de elementos que se

seleccionan previamente de una poblacién para realizar un estudio.

Seleccion y tamario de la muestra:

Una condicidn para seleccionar una muestra es la representatividad. Esta nos permitira
estudiar una poblacion utilizando solamente un subconjunto de ella.
Una muestra representativa es un subconjunto que tiene las mismas caracteristicas generales

que la poblacion.

Material para realizar una encuesta:

Se debe considerar tres aspectos a la hora de seleccionar el material:

1. Establecer el contexto tedrico, en base a los objetivos, las hipétesis, las variables a

observar y los grupos.

2. Seleccionar el medio que vamos a utilizar para realizar la encuesta (personal, correo

o teléfono).

3.Redactar las preguntas que vamos a utilizar; pueden ser de cuestionario, entrevista

estructurada y entrevista no estructurada.

De forma Cuestionario:
1. Todas las preguntas estan determinadas.

2. Son preguntas cerradas, con la finalidad de facilitar la codificacion posterior.
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3. El cuestionario puede ser respondido sin la presencia del entrevistador, en este
caso se recomienda que se incluya una introduccion para el entendimiento del

entrevistado.

De forma Entrevistas estructuradas:
1. En este caso suponen la presencia del entrevistador.
2. El conjunto de preguntas esta previamente determinado

3. Las preguntas pueden ser tanto abiertas como cerradas.

De forma Entrevista no estructurada:

1. Las preguntas no estan previamente determinadas, solo hay indicaciones de areas
que se deben rastrear.

2. Supone la ausencia de estructuracion del material de la encuesta.

3. Se hacen unas preguntas para ver los tipos de respuestas y, a partir de ahi,

confeccionar las opciones cerradas.

Organizacion Del Trabajo De Campo

Uno de los aspectos mas importantes es el medio que vamos a utilizar para realizarla,
es decir la forma en que vamos a realizar las preguntas. Existen tres medios de obtener una
entrevista:
la entrevista personal, por correo y por teléfono.

En la entrevista personal una persona o entrevistador llega hasta el individuo objeto de
la encuesta, lee las preguntas y anota las respuestas; en este tipo tenemos la Ventajas que los
entrevistadores pueden aclarar las preguntas que no se entienden, al estar presente el

investigador se evita que se produzcan consultas con otras personas

Encuesta por correo es necesario que el cuestionario esté redactado de manera que las
preguntas estén expresadas con un grado de complejidad que sean entendidas perfectamente
por la muestra. Encuesta por teléfono este medio supone la intervencion de un entrevistador,
pero su papel es menos relevante que en la entrevista personal. Las preguntas deben ser cortas

y muy claras. Las opciones de respuesta han de ser pocas y breves.
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Tratamiento De La Informacion De Caracter Estadistico:

Se pueden establecer tres grupos de medidas:

Basico: consiste en el célculo de medidas de tendencia central (media, mediana, porcentajes,

etc.).

Tablas de contingencia: se trata de combinar la informacién de dos 0 més variables en una
sola tabla. La formacion de estas tablas depende de los intereses del investigador por
comparar grupos de sujetos o establecer relaciones entre variables. La informacion puede ser

presentada en porcentajes.

Modelos: existen varios modelos de presentar la informacion entre los mas comunes estéa de

regresion lineal hasta complejos modelos de ecuaciones estructurales.

Para la organizacion de los datos inicialmente se realiza una correccion de la
informacion que consiste en identificar y eliminar los errores cometidos por los
entrevistadores o informantes. Moser y Kalton (1977) sefialan tres tareas esenciales en la

correccion: Acabado: se hace una comprobacién de que hay una respuesta para cada encuesta.

Precisién: se hace una comprobacién lo mas a fondo posible de que todas las
cuestiones estan contestadas con precision. Surgen las imprecisiones por falta de cuidado del
entrevistador o del informante. Posibles errores, como marcar en la casilla errénea, un circulo
alrededor del cédigo erréneo, etc. Puede reducir la validez de los datos a no ser que se detecte
en el proceso de correccion y uniformidad, donde se comprueba que los entrevistadores han

interpretado las instrucciones y las preguntas uniformemente.

Discusion De Los Resultados:

La discusion de los datos obtenidos en las encuestas esta limitada a la existencia de
relaciones. No se pueden establecer causas. Es decir, se pueden hallar diferencias, pero no

influencias. Es dificil poder realizar estudios de validacion en cada encuesta, razon por la que
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los investigadores que utilizan estos procedimientos optan, conscientes de la amenaza
inherente a la validez, por aceptar que los resultados son validos mientras no se tengan mas

datos adicionales que permitan ponerlos en duda.

2. MARCO LEGAL

Segun la Ley General de Correos expedida con Decreto Supremo No. 3683 el 30 de
julio de 1969, y que fue publicada en el Registro Oficial No. 888 de 3 de agosto de 1969, se
establece a Correos del Ecuador como Empresa Pablica, lo que le da un nivel de autonomia
como una entidad con administrativa y financiera, con sistemas técnicos y administrativos
adecuados que faciliten una estructura orgénica alineada a sumision y objetivos institucionales,

contemplada en su mandato de constitucion.

Dentro del capitulo Il, se hace referencia a las atribuciones y responsabilidades donde
destaca el Disefiar e implementar un plan estratégico de marketing, basado en variables como
producto, precio, plaza y promocion, segln objetivos estratégicos de Correos del Ecuador los
mismos que deben ser presentados a la autoridad superior para su aprobacion (Registro Oficial,
2011).

Es importante mencionar que la autonomia de Correos del Ecuador lo faculta para
organizar sus procesos de la manera mas conveniente, sin embargo, esta misma ley lo
responsabiliza en los planes estratégicos que vayan a llevar a cabo en funcion a los objetivos de

la organizacion.

Por otra parte, dentro del registro oficial de la Agencia Nacional Postal, ley que regula
los procesos distributivos a nivel nacional se establece en el articulo I, un codigo de ética cuya
finalidad se enmarca en alcanzar un optimo desempefio de las funciones, las mismas que estan
direccionadas por las estrategias institucionales y principios fundamentales del ser humano que
son representados en calidad y eficiencia.
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Ley de la constitucion de la Republica: Art. 20.- Las instituciones del Estado, sus
delegatarios y concesionarios, estaran obligados a indemnizar a los particulares por los
perjuicios que les irroguen como consecuencia de la prestacion deficiente de los servicios

publicos o de los actos de sus funcionarios y empleados, en el desempefio de sus cargos.

Ley General De Los Servicios Postales
Capitulo |
Disposiciones Preliminares
Art. 1.- Objeto. La presente Ley tiene por objeto regular y controlar la administracion y

gestion de los servicios postales para garantizar el derecho de los usuarios a la prestacion
eficiente, oportuna y segura de estos servicios.

Los servicios postales se consideran servicios de interés general y son administrados,

regulados y controlados por el Estado, de conformidad con lo dispuesto en la presente Ley.
Se considera Gnicamente al Servicio Postal Universal (SPU) como un servicio publico.
Concordancias:
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 52, 53, 225, 314
LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, Arts. 18

Art. 2.- Ambito de aplicacion. Esta Ley sera aplicable a todos los operadores postales,
es decir, a todas las personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, privadas o publicas,
que realicen uno o mas de los procesos que conforman el servicio postal, incluido el servicio
postal logistico de manera directa o indirecta a nivel local, nacional o internacional, asi como a

las relaciones que se generen entre ellos y a sus usuarios.

También se aplicard, en lo que corresponda, a las personas naturales o juridicas,
nacionales o extranjeras, privadas o publicas distintas de los operadores postales que tengan

relacién con las actividades postales.
Concordancias:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 316

CODIGO CIVIL (LIBRO 1), Arts. 40, 564
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REGLAMENTO GENERAL A LA LEY GENERAL DE LOS SERVICIOS
POSTALES, Arts. 2

Art. 3.- Principios. El Servicio Postal Universal (SPU) responde a todos los principios
consagrados en la Constitucion de la Republica respecto de los servicios publicos y a lo

dispuesto en los convenios internacionales ratificados en el Ecuador.

Los servicios postales se prestaran conforme con los principios de permanencia,

seguridad, asequibilidad y eficiencia.

Concordancias:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 52, 53, 314
LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, Arts. 18

LEY ORGANICA DE EMPRESAS PUBLICAS, LOEP, Arts. 3

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY GENERAL DE LOS SERVICIOS
POSTALES, Arts. 3

Art. 4.- Secreto e inviolabilidad. La obligacion del secreto de los envios postales protege
el contenido y su divulgacion, lo que implica la absoluta prohibicién para los operadores
postales de facilitar datos relativos a la existencia o contenido del envio u objeto postal, a su
clase, a sus circunstancias y caracteristicas exteriores, a la identidad del remitente y del
destinatario o a sus direcciones, salvo peticion de estos, sus representantes legales o apoderados
0 mediante autorizacion judicial, de conformidad con la ley. La inviolabilidad es el deber de

fidelidad en la custodia y gestion de los envios postales.

Se entiende por violacion de los envios postales a la retencion arbitraria e ilegal, desvio
doloso, apertura, sustraccion, destruccion, retencion u ocultamiento, asi como indagar o
conocer su contenido sin llegar a abrirlos o, en general, cualquier acto de infidencia en su
custodia. No constituirdn violacion los casos que se encuentren expresamente establecidos en

la presente Ley u otras disposiciones nacionales o internacionales.
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Concordancias:
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 66
LEY ORGANICA DE COMUNICACION, Arts. 30, 31

LEY ORGANICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA, Arts. 6

CODIGO CIVIL (TITULO PRELIMINAR), Arts. 28
CODIGO ORGANICO INTEGRAL PENAL, COIP, Arts. 178, 230, 472

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY GENERAL DE LOS SERVICIOS
POSTALES, Arts. 5

Art. 5.- Excepciones. La obligacion de secreto e inviolabilidad tendra las siguientes

excepciones:

Los envios postales solo podran ser retenidos, abiertos, interceptados y examinados por
orden judicial y cuando intervengan dentro del ambito de sus competencias las respectivas

autoridades, de conformidad con la Constitucion y la ley.

Cuando se presuma que los envios postales al momento de ser verificados contienen
material bélico, explosivos o cualquier otro objeto o material que pueda usarse en actos de
terrorismo, sustancias catalogadas sujetas a fiscalizacién, pornografia infantil, animales vivos,
excepto los considerados para investigacion cientifica, floray fauna protegida, dinero y objetos
preciosos u otros de similar naturaleza y que se encuentren prohibidos de ser transportados. En
estos casos, el operador postal debera dar aviso a la autoridad competente a fin de que se aplique

el procedimiento determinado en el ordenamiento juridico vigente.
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2.1 Enfoque de la Investigacion

Se realizo un enfoque investigativo Mixto, en el cual el método cualitativo permite
realizar una investigacion mas profunda de todas las partes que conforman todo el proceso de
investigacion, describiéndolos de forma detallada y transportdndolos del pasado hacia el
presente desde una perspectiva distinta, en este proceso se observa también el
comportamiento en el desarrollo de los mismos, y asi conocer los elementos relacionados al

cambio.

El método cuantitativo se aplica a esta investigacion porque contiene informacion
numérica que se le debe dar un tratamiento especial, por lo tanto, se realizo la investigacion,

el andlisis y la comprobacion de dicha infomracién.

2.2 Alcance de la investigacion

Investigacion Descriptiva

Se realiz6 también investigacion descriptiva que nos permitio identificar las
costumbres y actitudes mas relevantes mediante descripciones exactas de los objetos,
procesos, personas y actividades dentro de la Empresa Correos del Ecuador. El objetivo mas
relevante de esta investigacion es obtener informacion para poder realizar estrategias que
potencie la eficiencia de los procesos de distribucion y que nos brinde como resultado la

fidelizacion de los clientes.

Investigacion Bibliografica
La investigacion sera bibliografica y documental ya que nos permite traer eventos

pasados al presente, mediante la indagacion de los eventos que anteriormente se analizaron

para ser contrastados con el método actual en desarrollo de la empresa Correos del Ecuador.

39



Asimismo, la releccion de informacion y datos se consiguio de un trabajo investigado
profundamente en el cual se tomo en consideracion el discernimiento de los expertos internos
y externos mediante entrevistas y encuestas, y el levantamiento de informacion mediante

observacion directa.

La orientacion bibliografica, nos permitio recolectar datos e informacion relacionada
al tema en cual ya se han efectuados cambios, con la intencién de llevar a cabo
modificaciones para poder corregir, verificar y extender los procesos que se realizan para la
distribucion de correspondencia, mientras que se determinaran con el enfoque cuantitativo las

cifras exactas del estudio realizado, por medio de la estadistica.

Para la realizacion de la investigacion se utilizd como fuente la revista URAKUINDA,
la cual desde el afio 2011 emite ediciones mensualmente publicando datos cualitativos y

cuantitativos de la empresa.

2.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las Variables

Fuente: Propia

e Eficiencia Comercial y
Atencion al Usuario.

Identificar el
factor critico para
que los procesos
de distribucion no
se ejecuten
efectivamente

e Vision futuro
Desarrollo Empresarial

e Eificacia Operativa.

e Adnisitracion del
desempefios y recompensa
del personal
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Satisfaccion del Cliente

Identificar el
factor critico para
que la e Relaciones
Fidelizacion de clientes fidelizacion de interpersonales/Compensacion
los clientes se beneficio
afecte

negativamente
e Calidad de Servicio

e Compensacién beneficios

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica aplicada a esta investigacion es la entrevista, la cual nos lleva a conocer que
piensan los clientes en cuanto al servicio de distribucion de correspondencia que ofrece la
empresa CDE EP, sucursal Guayaquil. Asimismo, obtenemos el analisis de los expertos de las
diferentes aéreas que se involucran en dicho servicio exponiendo los puntos positivos y
negativos en torno al tema, de esta manera se argumenta este trabajo. Con la informacion
obtenida por medio de esta técnica se realizé un andlisis profundo comparativo de los factores

estudiados para lograr obtener resultados en cuanto a su factibilidad.

2.5 Procesamiento y analisis de la informacion.

La informacion se proceso por medios estadisticos y analiticos de acuerdo a los
resultados obtenidos de la ejecucion de las técnicas e instrumentos elegidos para desarrollar el

proyecto de investigacion.

Los datos e informacion previamente obtenidos fueron procesados, analizados y
sintetizados por medio de la emision de un informe donde detalle cada una de las

herramientas y técnicas que se aplicaran en el proceso de investigacion.
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3.1 Resultados de entrevistas

En cuanto a las entrevistas, la informacion proporcionada por los expertos fue muy
importante y relevante para el aporte al proceso de investigacion, ya que las personas
entrevistadas estan vinculadas de alguna forma u otra a los procesos de distribucion y por ende
palpan més de cerca el desarrollo como las falencias de los procesos en mencién, por lo tanto,

el criterio y aporte a la investigacion se hace valedero por su conocimiento de causa.

Las personas que se entrevistaron cuentan con mucha experiencia dentro de la empresa
por ende cuentan con el aval de emitir sus criterios referentes a las mejoras o cambios que
pueden realizarse en la empresa, también cuentan con la capacidad de proyectar resultados ya
gue conocen a su personal a cabalidad y estan al tanto de las fortalezas y debilidades que tiene

la empresa Correos del Ecuador.

Entrevista a Daniela Bermeo — Jefe de Servicio al Cliente Guayaquil en Correos del

Ecuador

1.- Durante los ultimos cuatro afios, ¢cuales han sido los principales avances de la

empresa Correos del Ecuador?

Considero que no ha existido avances, lo contrario, ha habido eliminacion de servicios
por factores externos ajenos a las decisiones de la empresa, servicios que generaban importantes
réditos economicos a la empresa, esto ha ocasionado la pérdida de clientes y los ingresos se han

visto afectados

2.- Durante los ultimos cuatro afios, ¢cudéles han sido los principales problemas o

dificultades internas en la empresa Correos del Ecuador?

La problematica mas repetitiva de la empresa es la logistica, en las demas sucrusales del
pais el personal no abastece para atender la demanda de carga operativa, lo cual genera atrasos

e inconsistencias en el servicio de correspondencia
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3.- ¢A qué se debe la existencia de los problemas mencionados en la pregunta

anterior?

Falencias en la supervision de los procesos, personal escaso para realizar las funciones

de carga operativa y el mantenimiento de las flotas que trasportan la correspondencia

4.- ; Cudles han sido las quejas o reclamos mas comunes de los clientes corporativos

de Correos del Ecuador y qué medidas se tomaron para solucionarlos?

Los clientes empresariales presentan sus reclamos porque le entrega de correspondencia
no se ejecuta en el tiempo establecido, se trata de contrarrestar estas falencias, pero no es

suficiente con las herramientas que tenemos a nuestra disposicion.

5.- ¢Validar la restructuracion de los procesos seria factible para la empresa

Correos del Ecuador, por qué?

Correcto, la restructuracion lograra mejorar procesos, capacitar personal y contar con

mas herramientas para brindar un buen servicio.

6.- ¢Realizar una reingenieria en los procesos de distribucion, solucionaria los

problemas mas fuertes que se han detectado?

Siempre que sea para mejoras sera algo positivo, ayudara a solucionar las falencias que

no permiten brindar un buen servicio, sobre todo en el proceso de distribucion.

7.- ¢ Qué acciones tomarian despueés de implementar el nuevo disefio, como metodo

de evaluacion de resultados?

Evaluaria los resultados realizando un VS, entre la informacién de reclamos que existen
antes de la reingenieria y los resultados posteriores a estos. Asi mismo, realizaria encuestas de

satisfaccion a los clientes.

Gestion que realizamos cada 3 meses para poder llevar un control de las mejoras que
estamos proponiendo constantemente. Esta informacion puedo proporcionarla como aporte a la

investigacién de este proyecto.
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Entrevista a Roberto Mosquera — Jefe de Clasificacion (Distribucién) en Correos del

Ecuador

1.- Durante los altimos cuatro afos, ¢cuales han sido los principales avances de la

empresa Correos del Ecuador?

Correos del Ecuador en los ultimos afios a invertido en infraestructura, flota y en el
ambito tecnologico, capacitando al personal para realizar las funciones de manera oportuno y
eficaz, lo cual ha permitido que la empresa crezca y se haya convertido en una de las mejores

empresas a nivel de la region en cuanto a su giro de negocio.

2.- Durante los ultimos cuatro afios, ¢cuéles han sido los principales problemas o

dificultades internas en la empresa Correos del Ecuador?

El constante cambio de directivos y gerentes de las empresas han ocasionado que se
produzcan contantes cambios en estructura organizacional, mermando la continuidad de los
proyectos en marcha, afectando los procesos de gestidon, impactando negativamente en los

clientes.

3.- (A qué se debe la existencia de los problemas mencionados en la pregunta

anterior?

Se debe a que las decisiones gubernamentales del gobierno realizan constantes cambios
en los poderes del estado y por ende sus ministros que afecta directamente la organizacion y
administracion de la empresa, ya que la falta de continuidad provoca que no se cristalicen

proyectos planteados.

4.- ¢ Cuales han sido las quejas o reclamos mas comunes de los clientes corporativos

de Correos del Ecuador y qué medidas se tomaron para solucionarlos?

La queja que mayormente nos hacen los clientes es la demora en los tiempos de entrega
y también el incumplimiento de las recogidas de correspondencia sea los programados y no

programados.
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5.- ¢Validar la restructuracion de los procesos seria factible para la empresa
Correos del Ecuador, por qué?

Por supuesto que si, la restructuracion de los procesos seria fundamental y no solo los
procesos sino también la estructura organizacional, ya que existen puestos sin ejercer ninguna
labor 0 que sea relevante para un proceso especifico, esto ocasiona pérdidas econémicas a la

empresa.

6.- ¢Realizar una reingenieria en los procesos de distribucién, solucionaria los

problemas mas fuertes que se han detectado?

Considero que seria de gran ayuda, ya que debemos contar con el personal motivado,
alineado a los objetivos trazados y con el conocimiento actualizado de cada una de las tareas
que se realizan, asi se contrarrestra contar con personal de baja productividad afectando en

correcto funcionamiento de la empresa y sus procesos.

7.- ¢ Qué acciones tomarian después de implementar el nuevo disefio, como método

de evaluacion de resultados?

De acuerdo a la nueva estructura, verificar las mejoras mediante pruebas en cada uno de

los puestos de trabajo para analizar los resultados de cada uno de los colaboradores.

Entrevista a Johanna Segovia — Jefe de Ventas en Correos del Ecuador

1.- Durante los ultimos cuatro afos, ¢cuales han sido los principales avances de la

empresa Correos del Ecuador?

La empresa ha incorporado nuevos servicios al portafolio con el fin de estar acorde a la

tendencia del mercado buscando siempre oportunidades nuevas para realizar negocios.

2.- Durante los ultimos cuatro afios, ¢cuales han sido los principales problemas o

dificultades internas en la empresa Correos del Ecuador?
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La empresa carece de un sistema tecnoldgico para la parte operativa y financiera que

permita unificar la informacion de empresa con cliente dejando de realizar procesos manuales.

3.- ¢A qué se debe la existencia de los problemas mencionados en la pregunta

anterior?

La mayoria de problemas se basan en la constante rotacion de los directivos ocasionando

no tener un horizonte claro en cada ares de la empresa.

4.- ; Cudles han sido las quejas o reclamos mas comunes de los clientes corporativos

de Correos del Ecuador y qué medidas se tomaron para solucionarlos?

Las politicas y condiciones de los contratos establecido no son cumplidos a cabalidad y

también el incumplimiento en los tiempos de entrega de la correspondencia.

5.- ¢Validar la restructuracion de los procesos seria factible para la empresa

Correos del Ecuador, por qué?

Claro, ya que se podra sintetizar los procesos usando la infraestructura que se posee y

no depender netamente del trabajo operativo manual, asi lograriamos optimizacion de tiempos.

6.- ¢Realizar una reingenieria en los procesos de distribucién, solucionaria los

problemas mas fuertes que se han detectado?

Posiblemente si, se podra agregar valor a cada uno de los procesos.

7.- ¢ Qué acciones tomarian después de implementar el nuevo disefio, como método

de evaluacion de resultados?

Ya con los cambios ejecutados, medir mediante indicadores de gestion para el aérea

operativa y el area de ventas, para ir mejorando en la linea del tiempo.
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3.1.1 Andlisis de entrevistas

A continuacion, se muestran los resultados de la informacion recolectada de acuerdo al
analisis de los expertos, que con su experiencia y conocmiento imparten su opinion sobre la

problematica que afecta a la empresa Correos del Ecuador.

Con respecto a la pregunta de los avances en los ultimos afios, tenemos percepciones
distintas con argumentos validos cada uno de ellos, un entrevistado sostiene que no se ha
tenido avances, sino retrocesos eliminando servicios importantes de la empresa que afecta
directamente las arcas financieras de la empresa. Y sobre todo el malestar ocasionado a los

clientes.

Por otro lado, los otros entrevistados indican que si han experimentado cambios
considerables en la empresa que les ha permitido incorporase de manera excelente en el
mercado postal. Consideran que la inversion realizada en infraestructura, tecnologia, flota 'y
capacitacion les ha dado la oportunidad de empoderarse del mercado consiguiendo ser una de
las empresas referentes a nivel de la region. Lo cual se puede sustentar con la demanda de

utilizacion del servicio que se tiene, por ejemplo: el servicio Express Mail Service.

Entre algunas de las principales falencias que mantiene la empresa Correos de Ecuador
es la logistica, en referencia a los procesos de distribucion, que provoca le retraso en los
tiempos de entrega de la correspondencia a esto sumarle la falta de persona y la flota que no
esta en optimas condiciones se potencia estos retrasos y generando también rezagos de dichas
encomiendas, esto provoca el malestar de los clientes, manifestando sus inconformidades

mediante reclamos y en ocasiones prescindiendo de los servicios.

Otros problemas que mencionan los entrevistados es la constante rotacion de personal
y los cambios de los altos directivos de la empresa, ocasionando que los proyectos que se
encuentren en marcha se paralicen y se tomen nuevos rumbos con las decisiones de la nueva

administracion, ocasionando un impacto negativo en la operativad de la empresa.
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La restructuracion de procesos para los entrevistados es una manera de poder mejorar
los servicios de la empresa, ya que se realizard mayor capacitacion al personal, mantenimiento
adecuado a las flotas y sobre todo mitigar los os cuellos de botella que mantiene el proceso de
distribucion que afecta considerablemente los tiempos de entrega. Asi mismo, se sugiere que
la restructuracion no sea solo en procesos sino también en la estructura organizacional ya que
existen puestos de trabajo sin realizar alguna funcion especifica o relevante para un proceso

determinado.

Los entrevistados indican que la forma de poder medir los resultados después de haber
implementado la restructuracion podria ser realizar un VS de los reclamos, es decir, comparar
los resultados obtenidos anteriores, con los resultados después de la ejecucion del plan. Otro
método que se sugiere es implementar indicadores de gestion para la evaluacion de resultados,
realizar también pruebas especificas o encuestas en donde por medio de un cuestionario de
preguntar correctamente estructurado se investigue la satisfaccién que tienen los clientes en
cuanto al servicio que brinda la empresa. También seria importante indica uno de los
entrevistados realizar pruebas de campo en cada uno de los puestos de trabajo que involucre

los procesos criticos de la problematica, de acuerdo a la restructuracion que se realizara.

3.2 Poblacion y muestra

La investigacion se realizo a clientes empresariales de la empresa Correos del Ecuador
en la ciudad de Guayaquil, el grupo poblacién es de los 207 clientes empresariales en los
periodos 2018 — 2019, los cuales mantienen contrato vigente con la empresa de los servicios de
correspondencia, se busca que dichos clientes actuales se mantengan con una fidelizacién del

100% y potenciar el incremento de clientes.

Se utiliz6 la formula para poblacion conocida finitas, con un 5% de error muestral y
1.96 en nivel de confianza, dando como resultado una muestra de 135 clientes, seleccionados
de manera aleatoria. Tomando en cuenta el disefio de muestra que se utilizo; mediante la
aplicacion de estimadores especificos, los resultados se difundiran a las diferentes sucursales

del pais.
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Hﬂl‘lﬂl‘llmlﬂlﬂﬂ n= P: Q:-EE:N

N*E+ 27P"Q

Formula= 135

Tamafio de la Poblacién (N)
Error Muestral €

Proporcion de Exito (P)

Proporcion da Fracaso (Q)

Valor para Confianza (Z) (1)

Siz £
Confianza el 99% 2,58
Confianza el 97.5% 2,24
Confianza el 95% 1,96
Confianza el 90% 1,65

3.2.1 Resultados de encuestas

Se ha recopilado informacion de acuerdo a las encuestas realizadas, con el objetivo de
adquirir informacién relevante a la investigacion, arrojando varios resultados importantes para

realizar el andlisis correspondiente; resultados que se presentan a continuacion.

1. ¢Cuales de los servicios que ofrece la empresa Correos del Ecuador ha contratado y/o

utilizado?

Express Mail
Correspondenci Servicie
a Ordinaria 38%
21% m Servicio Postal

M Express Mail Servicie

M Correspondencia Ordinaria

Otro

Servicio Postal
28%

Figurall. Servicios utilizados y/o contratados

Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 2. Servicios utilizados y/o contratados

Fuente: Investigacion de mercado

DETALLE DATOS PORCENTAJE
Express Mail Servicie 51 37.78%
Servicio Postal 38 28.15%
Correspondencia Ordinaria 29 21.48%
No usan 17 12.59%
TOTAL 135 100%

El resultado refleja que 51 clientes empresariales de 135 clientes encuestados han
contratado o usado el servicio Express Mail Servicie, que representa el 37,78% que corresponde
a la puntuacion mas alta. Al ser un serivicio express, es decir, que se lo maneja de manera
prioritaria y urgente por ende sus procesos son muchos més rapidos y eficientes lo que conlleva
a tener una alta preferencia al momento de elegir un servicio. Con respecto al servicio postal,
tiene un porcentaje de 28,15%, puntuacion que se dio por los 38 clientes que hacen uso del este
servicio. El 23,44%, corresponde a 29 clientes que han contratado o usan el servicio de
correspondencia ordinaria, es el servicio con menor aceptacion al momento de elegir uno por
parte de dichos clientes. Finalmente, el porcentaje mas bajo, pero no menos importante
representa a los clientes que no usan el servicio de correspondencia, reflejando la cifra de
12,59%.

2. ¢ Qué calificacion le daria a la empresa Correos del Ecuador en cuanto a sus servicios?

Muy Muy satisfecho
insatifecho 8%

14%

Insastifecho Satisfecho m Muy satisfecho
Z3% W Satisfecho
Regular
36%

Insastifecho

B Muy insatifecho

Figura 12. Satisfaccion con el servicio

Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 3. — Satisfaccion con el servicio

Fuente: Investigacion de mercado

DETALLE DATOS PORCENTAJE
Muy satisfecho 11 8.15%
Satisfecho 33 24.44%
Regular 49 36.30%
Insatisfecho 23 17.04%
Muy insatisfecho 19 14.07%
TOTAL 135 100%

El porcentaje mas alto de la encuesta que es de 36,30% corresponde a los clientes que
consideran que el servicio brindado por la empresa Correos del Ecuador es Regular, asi mismo,
el resultado mas bajo corresponde a los clientes muy satisfechos con los servicios brindados
dando una calificacion del 8,15%, frente a un 24,44% que manifiesta que el servicio es
satisfactorio; cuando existe una cifra del 17,04% y 14,07%, que indica que los clientes se
sienten insatisfechos y muy insatisfechos, respectivamente, evidencia que existen varios
problemas dentro de la empresa. Cifras que seguro dejan una gran preocupacion en la empresa;
se deben enfocar no solo en los clientes satisfechos o que usan el servicio sino también darle la
importancia debida a los que se sientes insatisfechos o que desean que el servicio mejore, de
esta forma se podra fidelizar y crecer la cartera de clientes.

3. ¢Considera que la empresa Correos del Ecuador mantiene un servicio eficiente y agil?

Muy Muy satisfecho
insatifecho 10%
16%

Satisfecho

S5 B Muy satisfecho
o

m Satisfecho

Regular

Regular Insastifecho
25%
B Muy insatifecho

Insastifecho
30%

Figura 13. Eficiencia del servicio

Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 4. — Eficiencia del servicio

Fuente: Investigacion de mercado

DETALLE DATOS PORCENTAJE
Muy satisfecho 14 10.37%
Satisfecho 25 18.52%
Regular 34 25.19%
Insatisfecho 41 30.37%
Muy insatisfecho 21 15.56%
TOTAL 135 100%

Con un 30,37% es la calificacion mas alta que corresponde a la insatisfaccion que
perciben los clientes con respecto a la eficiencia y rapidez del servicio; un 25.19% manifiesta
que el servicio es regular, frente a un 10,37% y 18,52% que indican estar satisfechos y muy
satisfechos respectivamente, sin embargo existe un alto grado de insatisfaccidn representado en
un 15,56%, esto se debe a que normalmente la correspondencia sufre retrasos por varios
factores, entre ellos, la falta de personal capacitado, la falta de procesos efectivos para evitar

reprocesos, y garantice la agilidad y seguridad del servicio.

4. ¢Los precios de los servicios que brinda la empresa Correos del Ecuador estdn acorde

a la calidad servicio que prestan?

Deacuerdo
Desacuerdo 159%

33%
B Deacuerdo
M Regular

m Desacuerdo

Regular
52%

Figura 14. Precios referentes al servicio prestado

Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 5. — precios referentes al servicio prestado

Fuente: Investigacion de mercado

DETALLE DATOS PORCENTAJE
De acuerdo 20 14.81%
Regular 71 52.59%
Desacuerdo 44 32.59%
TOTAL 135 100%

La calificacion mas alta corresponde al 52,59% los cuales opinan que el precio es regular

acorde al servicio prestado por la empresa, asi mismo un 32,59% afirma estar en desacuerdo

frente al 14,81% que manifiestan estar de acuerdo con precio establecido, lo cual preocupa a

los directivos de la empresa y merece una revision mas que en los precios es en el servicio que

se esta prestando por parte de la empresa.

5. ¢Cdémo califica la calidad del servicio en cuanto a la atencion al cliente?

Muy satisfecho

M
i 10%

insatifecho
18%

Insastifecho
16%

Satisfecho
33%

Regular
23%

Figura 15. Calidad de Atencion al cliente

Fuente: Investigacion de mercado

B Muy satisfecho

m Satisfecho

m Regular
Insastifecho

B Muy insatifecho

54



Tabla 6. Calidad de Atencidn al cliente

Fuente: Investigacion de mercado

DETALLE DATOS PORCENTAJE
Muy satisfecho 13 9.63%
Satisfecho 45 33.33%
Regular 31 22.96%
Insatisfecho 22 16.30%
Muy insatisfecho 24 17.78%
TOTAL 135 100%

En los resultados podemos evidenciar que existen 2 grupos, la parte positiva y la parte
negativa en cuanto a resultados, es decir, que las calificaciones de Muy satisfecho y Satisfechos
gue comprenden en 9,63% Yy un 33,33% respectivamente suman un total de 42,96% que opinan
que la calidad de la atencion es positiva, mientas que un 57,04% que corresponde al 22,96% de
calificacion regular, 16,30% calificacion de insatisfecho y 17,78% de Muy insatisfecho resalta
la parte negativa, y como se puede ver es de mayor porcentaje que la parte positiva, lo cual se
deberia realizar una revision en cuanto a los procesos de atencién al cliente ya que por algin
motivo la percepcion del cliente es negativa, lo cual puede potenciar la no utilizacion de los

servicios afectando directamente la fidelizacion de los clientes.

6. ¢Se encuentra conforme con las promociones brindadas por parte de la Correos del

Ecuador?

Muy
insatisfecho ‘ Satisfecho
15% 16%

Muy satisfecho
1%

W Muy satisfecho

W Satisfecho
Regular

Insatsifecho

Insatsifecho ® Muy insatisfecho

24% Regular

44%

Figura 16. Nivel de satisfaccion de las Promociones

Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 7. - Nivel de satisfaccion de las Promociones

Fuente: Investigacion de mercado

DETALLE DATOS PORCENTAJE
Muy satisfecho 1 0.74%
Satisfecho 22 16.30%
Regular 60 44.44%
Insatsifecho 32 23.70%
Muy insatisfecho 20 14.81%
TOTAL 135 100%

Con una calificacién muy baja de 16,30% los clientes indican estar satisfechos con las

promociones brindadas por la empresa Correos del Ecuador, sin embargo las calificaciones mas

altas se dan en 44,44%, 23,70%, 14,81% que corresponden en regular, insatisfecho y muy

insatisfecho, pero mas preocupante es que solo 1 cliente esta muy satisfecho con las

promociones de la empresa, lo cual evidencia que hay problemas en cuanto a las estrategias de

fidelizacion, omitiendo que existe competencia ganando mercado y la cual puede mermar el

cumplimiento de los objeticos trazados que es fidelizar a los clientes.

7. ¢ Qué aspectos sugiera cambiar para mejorar el servicio que presta la empresa Correos

del Ecuador?
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Figura 17. Aspectos a mejorar

Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 8. - Aspectos a mejorar

Fuente: Investigacion de mercado.

DETALLE DATOS PORCENTAJE
Tiempos de entrega 71 29.10%
Ubicacion 28 11.48%
Servicio al Cliente 19 7.79%

Plan de Fidelizacion 41 16.80%
Precio 54 22.13%
Personal 26 10.66%
Otro 5 2.05%
TOTAL 244 100%

Los aspectos a mejorar son algunos segun los encuestas y que se deben tomar en

consideracién, pero sin duda el de mayor relevancia e impacto que han tenido los clientes es en

los tiempos de entrega, y es aqui donde se evidencia que existen problemas en los procesos de

distribucion que ocasionas los retrasos en la entrega de correspondencia, por este motivo es

aconsejable realizar una restructuracion en los procesos de distribucion y asi poder garantizar

la fidelizacion de los clientes actuales y clientes potenciales.

8.- Tabla cruzada del nivel de satisfaccion sobre el servicio que brinda de la empresa

Correos del Ecuador.
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Figura 18. Tabla cruzada nivel de satisfaccion/ servicio

Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 9. Tabla cruzada nivel de satisfaccion/ servicio

Fuente: Investigacion de mercado.

DETALLE sat?:flg:ho Satisfecho Regular Insatisfecho insal:IiI:‘Zcho
Express Mail 12% 17% 24% 39% 8%
Servicio Postal 9% 20% 39% 22% 10%
ordi Correspondencia 1% 9% 9% 40% 8%
Otros 11% 12% 11% 55% 11%
Total 53% 71% 83% 156% 37%

En este proceso de investigacién con las personas encuestadas se realiz6 una tabla
cruzada, cuyo objetivo es proyectar informacion o datos precisos y especificos de las respuestas

dadas. El servicio Express Mail mantiene el 12% de satisfaccion.

De forma general, con respecto a los servicios el porcentaje mas alto es el de
insatisfaccion con un 156%, seguido con un 83% que corresponde al nivel de Regular, por lo
tanto, es evidentemente que los clientes no se encuentran conformes con el servicio. Los
resultados obtenidos permiten esclarecer de forma maéas profunda las caracteristicas que
envuelven al problema, por lo tanto, permitié tomas de decisiones més efectivas con respecto

al objetivo de la investigacion y la metodologia que se aplico para lograr resultados efectivos.

3.2.3 Conclusiones encuestas

De acuerdo a la encuesta y las preguntas seleccionadas se evidencia un decrecimiento
en el porcentaje de fidelidad por parte de los clientes de la empresa Correos del Ecuador. Su
problema mas critico son los tiempos de entrega, por diversos factores que afectan

negativamente al proceso de distribucion de correspondencia.

Los clientes que ya no renuevan los contratos o no usan el servicio, es decir, que existe
una desafiliacion que hace notar que cuentan con problemas significativos dentro de la empresa,
lo cual conlleva a afectar la parte econdmica de la empresa e impacta indirectamente al personal
que la labora en la empresa, ya que se ha producido reduccion de personal. Ademas, de los
problemas antes mencionadas que provoca esta desafiliacion también da oportunidad a la

competencia de ganar dicho mercado que se esta perdiendo.
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Estos son varios de los problemas que hemos podido evidenciar con el desarrollo de la
encuesta, que fue efectuado a los clientes empresariales que constantemente usan los servicios,

que han hecho sentir su malestar con la empresa.

3.3 Resultado del método por enfoque a procesos 1SO 9001-2015

En cuanto al enfoque de procesos de la ISO 9001-2015, la informacion adquirida en situ
fue sustancial y relevante para la investigacion, ya que en el levantamiento de informacion se

pude evidenciar las falencias a mejorar de los procesos de distribucion.

Este método esta en la capacidad de proyectar resultados con relevancia ya que estos
procesos investigados son de vital importancia para el cumplimento de los objetivos de la
empresa Correos del Ecuador. Se utilizd la herramienta de Mapeo lineal / Diagrama de Flujo
para evidenciar la situacion actual de los procesos de distribucidn, el cual se detalla a

continuacion:
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3.1 Andlisis de resultados de método enfoque basado en procesos 1SO 9001-2015.

Se encontrd procesos criticos que afectan a la operatividad y tiempos establecidos, los

cuales se detallan a continuacion:

1. Cliente solicita y confirma hora mediante via correo o teléfono la recoleccion de

la correspondencia.

El cliente durante cualquier hora del dia llama o envia correo solicitando la recoleccion
de su correspondencia, y el cartero debe alterar su ruta ya establecida para poder cumplir con

la recoleccion perjudicando el cumplimiento de los tiempos con los demas clientes.

2. Cartero se acerca a retirar la correspondencia.

El cartero debe acercarse a retirar la correspondencia y se encuentra con la novedad
que la correspondencia no esté lista y debe esperar hasta que el cliente la aliste para
entregarla, el cartero pierde entre 5y 25 minutos (algunas ocasiones mas). A esto sumemos

que sean varios clientes al dia, evidentemente merma y afecta el servicio a los demas clientes.

3. Digitador registra la informacion y el evento en el sistema IPS, luego es

entregado al aérea de despacho.

Aqui se evidencia un proceso que se puede optimizar ya que el cliente al entregar la
correspondencia al cartero, tiene que ingresar la guia con los datos completos en el sistema de
clientes empresariales para la impresion la guia y consten todos los datos de la

correspondencia entregada.
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El digitador al recibir la correspondencia por parte del cartero ingresa nuevamente los
datos del cliente en el sistema IPS (International Postal Service) adicional del peso y efectuar

el evento de recibido. Esto ocasiona un reproceso que el ingreso de informacion.

Es muy importante realizar este método ya que permite a las organizaciones ordenar y
gestionar la forma en que las actividades de trabajo van creando un valor para el cliente, y asi
obtener beneficio muto tanto para la empresa al mejorar la operatividad y calidad de los
servicios, y con los clientes mejorando la relacion comercial que permita la fidelizacion de los

mismos.
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CAPITULO IV.

LA PROPUESTA
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4.1 Objetivo general de la propuesta

Disefiar una estrategia de fidelizacion para mejorar la calidad del servicio de
distribucion de correspondencia de la empresa Correos del Ecuador, logrando satisfaccion en

los clientes.

4.2 Objetivos especificos de la propuesta

Respetar los tiempos de entrega establecidos en los contratos.

e Lograr la fidelizacion de los clientes mediante la generacion de satisfaccion y

seguridad brindada por la empresa.
e Potenciar la imagen institucional de la empresa.

e Mejorar la rebatabilidad de la empresa a corto plazo.

4.3 Estrategia de la propuesta

Establecer una propuesta de reingenieria en el proceso de distribucién que permita la
fidelizacién de los clientes de la empresa Correos del Ecuador en la ciudad de Guayaquil, afio
2019.

4.4 Desarrollo de la propuesta

4.4.1 Listado de contenidos y flujo de la propuesta
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Los procesos de distribucion fundamentan su importancia y relevancia ya que estan
ligados permanentemente a las actividades principales de la empresa y a los objetivos trazados,
esto los lleva a potenciar la ventaja competitiva. Tiene un rol importante dentro de la empresa
con las demas areas ya que en conjunto son la base fundamental para mantenerse en el mercado
postal. De acuerdo al flujo realizado del proceso se detalla la propuesta de forma mas especifica

a continuacion:

1. Cliente solicita via correo o teléfono la recogida de la correspondencia (ya se cuenta

con horarios pactados en los contratos).

Propuesta: los tiempos y horarios de recoleccion ya se establecieron previamente en
los contratos que se firmaron con el cliente, por ende el cliente debe confirmar la recoleccion
mediante correo electronico maximo 24 horas antes, ya no para agendar la recoleccion, que
regularmente los clientes la hacen el mismo dia; de esta manera evitamos que se afecten los
tiempos de la logistica, tiempo del recurso humano y se mitigaran los retrasos de entrega de

correspondencia y de recoleccidn a los demas clientes que si programaron correctamente.

Por lo tanto, se debe respetar los horarios ya pactados, ya que con esta informacion
internamente se establecen las rutas diarias y el cumplimiento de los tiempos. (Se debe indicar
al cliente que si la correspondencia no esta lista a la hora de recoleccion entonces se debera

reporgramar o cualquier novedad debe comunicar con 24 horas de antelacion).

Por lo tanto, debe respetar el horario ya establecido en el contrato, ya que de acuerdo a

eso cada dia se establecen rutas con sus tiempos especificos.

2. Cartero se acerca a retirar dicha correspondencia.

En el contrato indica como politica que al momento de la recoleccion la
correspondencia debe estar lista para el retiro, el tiempo méximo por cliente debe ser de 3a 8

minutos por cliente.
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Propuesta: si al momento de que el cartero llega a retirar la correspondencia, esta no
se encuentra lista debe indicar al cliente que debe reprogramar la recoleccion o a su vez puede
acercarse a cualquier sucursal de Correos del Ecuador a realizar la entrega para su despacho.
Otra opcidn seria aplicar el plan de contingencia que comprende en que el cartero designado a
esa funcion realice la gestion, dicho plan tiene un costo adicional que sera cargado a la factura
del cliente. De esta forma reduciriamos los tiempos de logistica, cumpliendo con los horarios
establecidos con los demas clientes, ya que los carteros realizan gestion de entrega y
recoleccion de correspondencia y si se sufre retraso no sera posible cumplir en el mismo dia

que se solicito.

3. Digitador registra la informacion y el evento en el sistema IPS, luego es

entregado al aérea de despacho.

Propuesta: que el sistema de recoleccion que utiliza el cliente empresarial donde
ingresa todos los datos del destinatario y remitente se replique al sistema interno de Correos
del Ecuador (IPS) logrando que cuando el digitador reciba la correspondencia Gnicamente
verifique los datos, pese la correspondencia e ingrese el peso y evento de recibido. Esto
disminuiria tiempos de gestion, ya que ingresar la informacion tarda aporximadamente de 1 a
3 minutos ingresando los datos del paquete, datos que el cliente en el otro sistema ya ingreso,
con la propuesta el tiempo se reduciria a 1 minutos desde la verificacion de datos y el ingreso
del evento de recibido con el peso. Tiempos establecidos mediante la técnica de estudios de

tiempo.

4. Clasificacion. -Se clasifica la correspondencia para ser despachada nivel local o

nacional.

Propuesta: una vez recibida la correspondencia por parte del digitador, se espera hasta
el dia siguiente para clasificar la correspondencia. Se propone realizar este proceso el mismo
dia que se recibio la correspondencia para que al dia siguiente en la mafiana los carteros no
tengan que esperar que se clasifique para entregarles la correspondencia segun la zona que

tengan a su cargo para poder salir a entregar la correspondencia.
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Los carteros en promedio se demoran en la mafiana entre 1y 2 horas en salir a distribuir
la correspondencia, con esta propuesta ahorrarias dicho tiempo y errores de digitacion, mala
clasificacion, etc. por el apuro que conlleva la situacion, al final el ahorro se este tiempo impacta

positivamente en todas las partes involucradas.

Ademas de estas propuestas, se recomienda establecer planes de contingencia para
factores externos a la empresa, como cambios climaticos, si bien es cierto no se puede
predecir dichos acontecimientos, pero podemos aplicar la herramienta de adaptacion para

sostener en lo que mas se pueda dicha situacion y evitar mayores riesgos.

También se puede realizar un plan de comunicacion masiva hacia los clientes
empresariales, mediante correos electronicos informativos, también utilizar la pagina web

para colgar comunicados importantes y darles mayor movimiento a las redes sociales.

A pesar de las falencias encontradas, el crecimiento de la empresa Correos del
Ecuador a nivel nacional e internacional le da la garantia y la motivacion para buscar
oportunidades que le brinden mejorar sus procesos; ya que la mayor importancia radica en
como se desarrolla internamente la empresa que es donde se involucran todos los procesos

que lo conforman.

CONCLUSIONES

Este proyecto de investigacion esta direccionado y enfocado en mejorar y potenciar la
situacion actual de la empresa Correos del Ecuador que se encuentra ubicada en la ciudad de
Guayaquil, el cual se lo ha realizado de forma estructurada y secuencial que ayuda a mantener
un orden légico, y se ha podido evidenciar la importancia que tiene el servicio de
correspondencia para la sociedad y a nivel empresarial, lo cual justifica el presente trabajo de

investigacion y la propuesta sugerida.

De acuerdo al diagnostico actual de la empresa, se evidencia una problematica en la

distribucion de la correspondencia que inicia desde una erronea estructura en los procesos de
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distribucion, por ende, se deberan realizar las acciones antes mencionadas con el objetivo de

mejorar la satisfaccion de los clientes empresariales potenciando la fidelizacion de los

mMismos.

La propuesta sugerida no solo busca lograr el aumento de los réditos econémicos sino

también potenciar el conocimiento de sus colaboradores mediante la capacitacion, y con la
motivacion impartida por medio de los lideres de la empresa no solo busquen resultados
Optimos, sino que busquen alcanzar los objetivos trazados con excelencia. Por esto el punto
importante para este cambio es la restructuracion de los procesos, que tendran la
responsabilidad de marcar el camino a seguir a los colaboradores de la empresa para tener
como prioridad la calidad de los servicios que se entrega a los clientes, logrando asi la

satisfaccion y en la aceptacidn por parte de los clientes.

Uno de los factores limitante de realizar este proyecto de investigacion: realizar las
entrevistas, encuestas y levantamiento de informacion en situ fue el tiempo, ya que por

factores externos que provocaron retrasos en las actividades ya establecidas.

La eficiencia y la agilidad conforman parte de los 6ptimos resultados obtenidos al
momento de desarrollar efectivamente la ejecucion de la estrategia. De igual forma se
consigue optimizar recursos mediante la reorganizacion de los procesos, en cuanto a
responsabilidades y funciones, reduciendo considerablemente los costos operacionales y

tiempos.

Este proyecto de investigacion no tendra inversion para ejecutar el desarrollo e

implantacion del mismo, ya que cuentan con un departamento de ingenieria de procesos y

proyectos, y los costos que se pueden incurrir estan dentro de la remuneracion mensual de los

colaboradores en mencidn, y contrastando con los beneficios que se obtendran son bastante

considerables, lo que indica que se cumple a cabalidad los objetivos de este proyecto de

investigacion que es mejorar y potenciar los procesos de distribucion y departamentales, y asi

mismo permita la fidelizacion de los clientes empresariales.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones anteriormente descritas, se sugiere o se recomienda
realizar algunos cambios que se puedan considerar para la efectiva aplicacion y ejecucion de
este proyecto de investigacion. Es muy importante establecer una excelente comunicacion

para lograr la mejora y potencializacion de los procesos.

Adicionalmente es recomendable difundir el flujo de los procesos en las areas que
estan involucradas con el proceso de distribucion de correspondencia, con la finalidad de
alinearse en cuanto a los procesos con cada uno de los operadores involucrados en las
operaciones, y que tengan claro que deben y que no deben realizar dentro de sus funciones,
mas alla de llevar un orden logico de los procesos y por ende mitigar los contratiempos al

momento de realizar la gestion de entrega.

La fuente mas importante para la retroalimentacion es la capacitacion, que es
beneficiosa para la empresa ya que entre mayor conocimiento mayor rendimiento, se
recomienda realizar retroalimentacion continuamente para que el personal este en constante

actualizacién de sus conocimientos y pueda llevarlos a la practica.

En términos generales la capacitacion o retroalimentacion va a contribuir en la mejora
de los procesos de rotacion de los colaboradores en toda la empresa, en caso de que exista
personal faltante, dicho personal puede cubrir las funciones y de esta manera se evita que los
procesos sufran retrasos, esto conlleva a mejor la calidad del servicio y a disminuir la cantidad

de reclamos por parte de los clientes.

Una de las caracteristicas mas importante que se debe aplicar en este proyecto es el
control, se aconseja realizar un control rutinario, al fin de dar seguimiento para comprobar la
efectividad de la estrategia implementada y si existe alguna falla dentro del proceso poderla

corregir a tiempo, ya sea de la estructura organizacional o de los procesos.

70



En todo proyecto es indispensable que sea fortalecido en areas muy especificas
dependiendo de la situacion que se encuentre en ese momento, con la intencién de restructurar
su disefio y aplicarlos al sistema propuesto, teniendo en consideracion que el resultado de la
implementacidn y ejecucion de restructuracion de procesos la empresa Correos del Ecuador
sera inspiracion para otras empresas del mercado, por lo tanto se recomienda realizar un
estudio de mercado antes de implementarlo para profundizar en que aéreas necesita ser

aplicado.
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