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Resumen

La calidad en el servicio al cliente es una estrategia fundamental en las relaciones
comerciales de cualquier empresa. Esta calidad en el servicio corresponde a las expectativas
de satisfaccion que los clientes obtienen cuando, las percepciones respecto a un servicio son
superadas por las expectativas luego de recibirlo. La satisfaccion del Cliente es una estrategia
de mercadeo fundamental para las empresas, ya que permite fidelizar a sus clientes y atraer a
nuevos por medio de la satisfaccion de ellos. La empresa Quimica Fina S.A es una empresa
cuya actividad principal es la importacion y comercializacion de materia primas para la
realizacion de productos quimicos, cuenta con mas de 20 afios de experiencia en el mercado.

El Evaluar el grado de satisfaccion del cliente en las compras realizadas permitira
comprender de una manera clara y especifica el comportamiento del cliente, conocer las
fortalezas en la gestion de venta que ha hecho que realicen compras méas de una vez
(recompra), reconocer las areas de servicio donde existen falencias para realizar las
correcciones a que den lugar, para de esta manera mejorar la experiencia del servicio al
cliente y para que los puntos fuertes de la experiencia expresada por los clientes se pueda
replicar en los prospectos, en los clientes que no han evidenciado recompra, aumentar el
namero de clientes y de ventas; Fortalecer el &rea de servicio al cliente y postventa, en todos
los procesos, ya que un cliente satisfecho es publicidad para la empresa, lo cual permite la
fidelizacion y mantener la empresa competitiva en el mercado. EI método de estudio aplicado
es el Descriptivo y Explicativo, para medir el grado de satisfaccion de los clientes con la
atencion brindada por la empresa.

Palabras Clave.

Evaluar, grado satisfaccion, cliente, compras, comportamiento del cliente, recompra,

fortalezas, servicio al cliente.



Abstract.

Quiality in customer service is a fundamental strategy in the commercial relations of any
company. This quality of service corresponds to the satisfaction expectations that clients
obtain when, the perceptions regarding a service are surpassed by the expectations after
receiving it. Customer satisfaction is a fundamental marketing strategy for companies, since it
allows them to retain their customers and attract new ones by satisfying them. The company
Quimica Fina S.A is a company whose main activity is the import and marketing of raw
materials for the production of chemical products, it has more than 20 years of experience in
the market.

Evaluating the degree of customer satisfaction in purchases made will allow a clear and
specific understanding of customer behavior, know the strengths of sales management that
has made them buy more than once (repurchase), recognize areas of service where there are
shortcomings to make the necessary corrections, in order to improve the customer service
experience and so that the strengths of the experience expressed by customers can be
replicated in prospects, in customers who do not They have evidenced buyback, increase the
number of customers and sales. Strengthen the area of customer service and after-sales, in all
its processes, since a satisfied customer is advertising for the company, which allows us to
build loyalty and remain competitive in the market. For this reason, we will apply the
Descriptive and Explanatory study methodology to measure the degree of customer

satisfaction with the care provided in the company.

Keywords.
Evaluate, degree of satisfaction, customer, purchases, customer behavior, buyback,

strengths, customer service.
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Introduccién.

A disposicidn del lector, el equipo de trabajo autor del presente documento, presenta el
caso de la empresa QUIMICA FINA S.A., empresa que se dedica a la comercializacion de
materias primas y se ha tomado como objeto de estudio para aplicar al desarrollo de un
analisis cuidadoso en pro de detectar las posibles falencias que conducen a la insatisfaccién
de los clientes.

Lo primero que se evidencia es una breve descripcion de la compafiia y su razon de ser;
acto seguido se ofrece el planteamiento del problema y a manera de ilustracion y puesta en
contexto, el lector encontrard las ventas del sector de cuidado personal en el Ultimo trienio.

Se establece una seria de hipétesis y variables que orientan al interesado en el contenido
del presente compendio, por el camino que pretende demostrar la veracidad o no de las
mismas.

Dando continuidad al tema, esta definido un aparte, que brinda informacion exhaustiva y
puntual sobre la importancia que para las empresas vanguardistas representa el area de
atencion al cliente, el cliente y los tipos de cliente existentes, y como el factor humano es un
componente vital dentro de la sinergia que debe de existir en esa correlacion demandante-
oferente.

Finalmente, el trabajo se ha desarrollado, basado en la metodologia descriptiva y
explicativa buscando evaluar el grado de satisfaccion del cliente en las compras por medio
del estudio y analisis de las diferentes variables y situaciones que se plantean a lo largo del
estudio.

Se aplican encuestas y se calcula el Alfa de Cronbach para posteriormente aplicar las

formulas aritmeticas del caso y analizar resultados formulando conclusiones.
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1. Planteamiento del problema

La empresa Quimica Fina S.A es una empresa cuya actividad principal es la importacién
y comercializacidn de materias primas para la realizacion de productos quimicos y cuenta con
mas de 20 afios de experiencia en el mercado, siendo reconocida como uno de los principales
proveedores en la industria de materias primas en Colombia, cuya actividad se enfoca en la
representacion de fabricantes de productos quimicos, reconocidos por ofrecer materias primas
con altos estandares de calidad y servicio, acorde a la necesidad de la industria en Colombia,
comercializa materia prima para la industria farmacéutica, para la industria veterinaria, para
la industria nutracéutica, para el tratamiento del agua y para la industria cosmética, en la cual
se trabaja activamente con productos innovadores e ingredientes funcionales de origen
natural. Suministran persevantes, emolientes, tenso activos, ingredientes bio activos,
acondicionadores, emulsionantes, hidratantes, humectantes, surfactantes, bloqueadores
solares, entre otros. El presente estudio se basara en el area del negocio de cosmética, debido
a que es un area que se ha construido poco a poco en los ultimos 4 afios, actualmente cuenta
con un amplio portafolio de productos, materias primas quimicas y especialidades para las
diferentes aplicaciones cosméticas, también se incluyen activos para aplicacion en
formulaciones para el manejo de la edad y efectos en la piel causados por la polucién. La
empresa siempre se encamina en ofrecer el mas completo portafolio de materias primas, todo
lo que los clientes requieran para sus formulaciones: Insumos quimicos seguros y efectivos,

con sélidos estudios cientificos de eficacia.

Sin embargo durante los mas de 20 afios de experiencia de la empresa Quimica fina no

han realizado una evaluacion del servicio al cliente en ninguna de las unidades de negocios
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que la componen, por tal motivo en la actualidad no existe un antecedente al respecto. Debido
a que la alta gerencia de la compafiia no le da importancia a esta gran herramienta como es
el servicio al cliente, no creia en el valor de este concepto y la empresa sali6 adelante por la

calidad de los productos que ofrecia mas no por el estado de la calidad en la atencion.

Aunque la compafiia tiene varias unidades de negocios, fue seleccionada el area de
cosmética, dado que es el area con la cual tienen acceso a la informacion de las ventas, a la
base de datos de los clientes y al contacto constante con los clientes, es importante resaltar
que en los Gltimos 4 afos la unidad de negocios reportd ventas por $2, 712, 328,739.00
distribuidos de la siguiente manera.

Tabla 1
Ventas realizadas por afio.

Afo Ventas

2016 $505,516,075.00
2017 $641,328,376.00
2018 $804,477,338.00
2019 $761,006,950.00

Fuente: Elaboracion propia.

Como se evidencia en el afio 2019 la unidad de negocio de Cosmética no logré obtener
crecimiento en sus ventas respecto a los afios anteriores, al no contar con una evaluacion de
cliente se priva de tener una mejor comprension del contexto del mercado, las posibles
razones por las que no se lograron las metas propuestas y por tanto poder establecer

estrategias que contribuyan al crecimiento integral de la unidad de negocio.

La calidad en el servicio al cliente juega un papel primordial en el crecimiento
organizacional y por ello Quimica Fina S.A. como en cualquier compafiia, urge fortalecer el
area destinada para tal fin, logrando asi los objetivos comerciales propuestos; esta labor reviste
especial importancia toda vez que evaluar el grado de satisfaccion del cliente permitira

comprender de una manera clara y especifica las areas del servicio donde existen falencias para
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realizar las correcciones que haya a lugar.
De lo expuesto surge la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cual es el grado de satisfaccion de los clientes de la unidad de negocio de cosmética con
la atencion brindada en la empresa Quimica Fina SA, basados en las estadisticas

correspondientes al periodo comprendido de enero a diciembre de 2.019?
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2. Justificacion.

2.1. Justificaciéon Teodrica

La empresa Quimica Fina S.A es una empresa legalmente constituida que tiene por
objeto la importacién y comercializacion de materias primas, Quimica fina con mas de 20
afios de experiencia en el mercado, siendo reconocida como uno de los principales
proveedores de materia prima en la industria farmacéutica de Colombia y por tales motivos,
merece y demanda un estudio serio y detallado que conlleve la consecucién, disefio y
propuesta de una estrategia que posicione su servicio al cliente como un moderno eslabéon
dentro de la cadena productiva corporativa de cara a mejorar los estdndares de calidad
percibidos por los clientes externos en los “momentos de verdad” que se susciten alrededor

de la ejecucion de negocio.

2.2. Justificacion metodologica

La realizacion del documento que el lector tiene a su disposicion, se comprende de un
articulado teorico-practico que incluye informacion resultante de visitas efectuadas a los
clientes, resultados que se combinan con las estadisticas recogidas gracias a la aplicacién de
encuestas tipo “lapiz y papel” que se disefié especificamente para dar respuesta a las

necesidades de datos que se requieren.

2.3. Justificacion practica

Como Especialistas en Gerencia Estratégica del Mercado, la ejecucion de los pasos
requeridos para estructurar el presente informe, ha permitido ampliar los conocimientos
adquiridos en el aula de clases al unisono con la puesta en practica de la teoria recibida

durante todo el proceso formativo.
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El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa 0 negocio brinda a sus
clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o

entregarle el mismo (Crece Negocios, 2015).
Al terminar el presente estudio se lograra determinar:

v Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes desde las perspectivas: posicionamiento
de marca y recurrencia en compras, estandares de calidad satisfechos, y utilidad destinada
alcanzada.

v Identificar en el area de servicio al cliente las falencias en procesos y el personal, para
realizar retroalimentacion oportuna.

v Fortalecer el servicio al cliente y proceso postventa, ya que un cliente satisfecho es
publicidad para la empresa, lo cual permite fidelizarlos y mantener a la compafiia dentro de la

competencia del mercado.
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3. Objetivos.

3.1. Objetivo general.

Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa Quimica Fina S.A de la
unidad de negocio de cosmética, que realizaron compras de materia prima durante el periodo
comprendido entre Enero a Diciembre de 2.019 con el fin de mejorar el crecimiento de las

ventas en la unidad de negocio.

3.2. Objetivos especificos

v Identificar los factores que inciden en el grado de satisfaccion de los clientes a través de la
aplicacién de la encuesta.

v Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes a partir de los factores claves identificados.

v Proponer estrategias para mejorar el grado de satisfaccion de los clientes, basados en los

factores claves identificados.
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4. Marco Contextual.

4.1. Marco tedrico

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas, con esta definicion, el autor hace referencia a que la satisfaccion es un estado de
animo que el cliente obtiene por la prestacion de un servicio o la compra de un producto, por
esta razon se debe prestar especial atencidn en brindar calidad en los productos ofrecidos

para con esto ofrecer al cliente total satisfaccion y de esta forma fidelizarlo.

La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos méas importantes de toda organizacion,
razon por la que estas tienden a mejorar cada dia mas este aspecto de cara a ofrecer a sus
clientes esa especial sensacion de importancia y exclusividad por la que todos estan
dispuestos a pagar, es importante enfocarse en la excelencia del proceso de atencién al cliente
para de esta forma se lleve a cabo un servicio de asesoria integral; en el mercado es
importante dar respuesta a esos requerimientos, ya que si aparece otro producto u
organizacion que lo haga mejor, ese cliente se perderda, en consecuencia, el objetivo
institucional, de acuerdo a este concepto, no es sélo vender, sino ganar y mantener clientes

satisfechos. (Kirberg, 2010)

Las empresas buscan enfocarse en que la atencion al cliente sea excelente y asi se vayan
satisfechos tanto por el servicio ofrecido como por la calidad de los productos, ello juega un
papel muy importante ya que el cliente se va a llevar una buena impresion de la organizacion
y asi él dara un favorable punto de vista, dando su opinién por buena atencion, servicio y
calidad de los productos, atrayendo mediante el vos a vos nuevas personas gue seran en un
futuro nuevos clientes que deseen adquirir los insumos y materias primas para la fabricacion

de los productos para el cuidado personal, con esto se puede lograr un crecimiento en ventas
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y en esparcimiento demogréfico bastante amplio; en este orden de ideas, tener un enfoque
bien definido hacia el cliente y una orientacion hacia el servicio constituye un reto para toda
organizacion, el servicio que se ofrece a los clientes es importante y actualmente constituye
un elemento bésico para el éxito o fracaso de muchas empresas, ya que una relacion cordial
entre el proveedor y el cliente y sobre todo una relacién comprensiva ante cualquier tipo de

reclamo conforman una ventaja competitiva.

El cliente es quien utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o
productos que pone a su disposicién un profesional, un comercio o una empresa; la palabra,
como tal proviene del latin cliens: clientis. En este sentido, sindbnimos de cliente son
comprador, cuando se trata de una persona que adquiere un producto mediante una
transaccion comercial; usuario, cuando la persona hace uso de un servicio determinado; y

consumidor, cuando la persona, fundamentalmente, consume productos o servicios.

Finalmente, la expresion “el cliente siempre tiene la razon” es un precepto muy popular
para referirse a que, independientemente de la exigencia, quien exige un servicio y paga,
siempre tiene razén en exigir la satisfaccion total de sus necesidades de acuerdo con sus

expectativas.

4.1.1. Tipos De Clientes.
v' Cliente interno: Aquellas personas que laboran dentro de una empresa, y prestan sus

servicios y su fuerza de trabajo para que esta pueda ofrecer productos o servicios que
sean comercializables. En este sentido, los empleados de una empresa son sus clientes
internos.

v' Cliente externo: aquellas personas hacia las cuales estan orientados los productos o
servicios que una empresa pone en el mercado, y de los cuales son efectivas
compradoras o usuarias. Como tal, son los clientes externos los que proporcionan el

flujo de ingresos dentro de la empresa. ("Cliente", 2015)
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4.1.2. Significados de servicio al cliente.

No existe un acuerdo total sobre lo que es el servicio al cliente ya que el mismo tiene

algunos significados como:

v' Las diligencias que se deben realizar para entregar correctamente en el tiempo y con
el precio justo el producto o servicio.
v' Larelacién que se da entre el cliente y el proveedor al momento de prestar el servicio.

v La provision de servicios de reparacién y mantenimiento post-venta.

El servicio al cliente segun el autor Francés Gaither Inches se considera como “Todas
las actividades que unen a una organizacion con sus clientes” (Francés, 1983), en esta
definicion se enfatiza que el servicio al cliente como una gama de actividades que en
conjunto originan una relacién. También puede ser considerada como las actividades
secundarias que realiza una empresa para optimizar la satisfaccion que reciba el cliente de
sus actividades principales. Debido a que el cliente es el centro del negocio y todas las

actividades organizadas van enfocadas en él y para el servicio enfocado al cliente debe:

v’ Centrar todos sus procesos al cliente.

v' Orientar toda la gestién al concepto de creacion de valor para los clientes (los clientes,
siempre, han comprado valor y sélo valor).

v"Incorporar una cultura de servicio adquiriendo asi la empresa una mejora constante en
SuS Servicios.

v'Utilizar el servicio como distintivo de la empresa convirtiéndose en un elemento
diferenciador acompafiado de una fuerte ventaja competitiva.

v Desarrollar nuevas medidas cuyo objetivo sera el de establecer nuevos criterios y
sistemas para la medicion del desempefio de la empresa, sus diferentes areas y
personas, permitiendo asi relacionar directamente la satisfaccion de los clientes con

los objetivos financieros y las mediciones operativas.
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v" Manejar efectivamente las tecnologias Aprovechando al maximo las tecnologias que
se nos presente con el objeto de mejorar las relaciones con nuestros clientes, entre

ellos disefios de paginas web, correo electrénico.

El servicio al cliente es importante porque representa un elemento principal para el
éxito o el fracaso de muchas empresas, las empresas que estan orientadas hacia el cliente
son las que tienen mas probabilidad de éxito en el futuro pues atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno y por ello las empresas han
optado por dar mayor énfasis en cuanto al servicio al cliente; se ha observado que los
clientes son sensibles al servicio que reciben, algunas personas dejan de comprar un
producto o servicio por las fallas en la informacion que se les proporciona por parte del
personal encargado de atender a los compradores, ante esta realidad, se hace necesario que
la atencion al cliente sea de la mas alta calidad, asi como también la informacién que se

brinda y el trato humano y técnico con el que va a establecer en una relacién comercial.

El factor humano en el servicio al cliente, representado por el personal del area, juega
un papel fundamental para la prestacion del servicio, ya que en varios casos hace y marca
la diferencia entre varias alternativas, tanto alrededor del producto o del servicio ofrecido,
es la relacion con la atencion personalizada al cliente, la bienvenida, el proceso mismo de
la venta y post venta. Es de vital importancia en este punto recordar que todas las personas
que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan a éste de forma
consciente e inconsciente, por ello el comprador siempre esta evaluando la forma como la
empresa hace negocios como trata a los otros clientes y codmo esperaria que le trataran a él.
Es asi como la percepcion que nos queda del servicio, esta intimamente ligada a las
personas que lo suministraron, bien sea que se trate de una transaccion en un mostrador,
una cena en un restaurante, etc., pues el comportamiento y el desempefio de las personas

inciden directamente en la calidad del servicio, como también la manera en que el personal
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interactle con los clientes, y su capacidad de escuchar lo que necesita el cliente.

(virtuniversidad.com, 2015)

Philip Kotler, define la satisfaccidn del cliente como "el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas. Con la definicion anterior el autor nos dice que la satisfaccion es un
estado de animo que el cliente obtiene por la prestacion de un servicio o la compra de un
producto, también brindando calidad en los productos ofrecidos para con esto llevar al
cliente a que tenga una satisfaccion bastante alta, y asi poder fidelizarlo y dé un punto de
vista positivo para los que van a ser nuevos clientes mas adelante y poder a estos nuevos
también satisfacerlos de la mejor manera y convertirlos en clientes potenciales para la

organizacion.

Otro aspecto importante es la rapidez en la entrega del producto y la atencién al
cliente ya que un cliente al encontrarse en una situacion de espera puede llegar a sentirse
que esta perdiendo el tiempo y que podria estar realizando otras actividades de su dia a
dia, por ende, se genera una percepcion negativa sobre la calidad de atencién de esta
organizacion. Satisfaccion del cliente. El término satisfaccion, etimolégicamente proviene
del latin, y significa “bastante (satis) hacer (facere)” (Oliver, 1997); es decir, que esta
relacionado con un sentimiento de “estar saciado”. Esta procedencia indica que la
satisfaccion implica un cumplimiento o una superacion de los efectos deseados por el
cliente. En cambio, para otras fuentes, esta palabra significa “liberacion de una
incertidumbre”. Sin embargo, los términos “adecuado”, “conformidad”, “placer” o
“saciedad” se emplean mas habitualmente para referirse al concepto de satisfaccion. Asi,

los investigadores del comportamiento del consumidor han huido del significado literal del

término y se han preocupado por describir el concepto otorgandole un significado puntual
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y especifico, al ubicarlo en el marco de las experiencias de los consumidores en general

(Oliver, 1993).

Las definiciones de la satisfaccion del cliente han sido numerosas, a la vez que
diferentes. Las definiciones, tanto conceptuales como operativas, contribuyen a mejorar el
entendimiento de la satisfaccion. Sin embargo, la falta de consenso o coincidencia en la
conceptualizacién supone para los estudiosos un grado de complejidad en el momento de
seleccionar una definicion, desarrollar medidas y finalmente comparar e interpretar los

resultados alcanzados en una investigacion (Peterson y Wilson, 1992; Giese y Cote, 2000).

La satisfaccion al cliente es el valor o juicio que las personas dan al producto o
servicio en si, ademas proporciona un nivel placentero y de emociones con respecto al
consumo es decir si respondio a sus necesidades y expectativas; dentro del marco de la

satisfaccion al cliente, se encuentra los siguientes elementos:

v" Rendimiento Percibido. Es el resultado que el cliente percibe al momento de la
entrega del servicio, y este se determina desde el punto de vista del cliente al igual
que sus resultados, aungque no siempre estos se ajustan a la realidad debido a que son
las percepciones que el cliente tiene este depende del estado de &nimo del cliente y de
sus opiniones.

v Expectativas. Se traduce a lo que el cliente espera (valor agregado) de un producto o
servicio. Esta se basa en las experiencias que los clientes hayan tenido, en la opinién
de familiares, conocidos, promesas y garantias que ofrece la empresa, beneficios que
poseen el producto y el servicio. Las empresas deben tener mucho cuidado en este
aspecto ya que si estas son bajas no atraeran suficientes clientes, pero si ocurre lo
contrario son altas y la expectativa es baja los clientes se sentiran decepcionados.

(virtuniversidad.com, 2015)
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Otro factor fundamental lo constituyen los perceptibles, que se expresan como el
deseo de querer retener a su cliente, y para ello la marca debe tener muy claro quién es 'y
comunicar su personalidad de manera clara y repetida al consumidor. El posicionamiento
de una marca se revela en sus acciones, en la gente que contrata, en los productos y
servicios que proporciona, en los precios de sus productos y servicios, en los descuentos
que aplica, en el lugar y las promociones que elige para darse a conocer y en los procesos
que pone en practica. Marketing Directo, (2012); ademas dentro de la expectativa del
cliente también se debe considerar la Conformidad. Hace referencia al Nivel de
cumplimiento de las especificaciones disefiadas y planificadas para el producto, es decir, el
grado en que un producto, su proceso de elaboracion y/o su disefio se ajustan a estandares
establecidos previamente. Geo tutoriales (2015) y que estos aspectos también llevan al
cliente a esperar una Durabilidad. Se refiere al periodo de vida util del producto, que es el
tiempo durante el cual éste puede ser utilizado con eficacia, antes de ser reemplazado o de

reemplazar a sus componentes. Geo Tutoriales (2015).

La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mas importantes de toda

organizacion, por ello, hemos traido a colacién algunos tipos de clientes, a saber:

v Clientes Actuales. Son aquellos que realizan sus compras de manera periddica o lo
hicieron de forma reciente y por ende genera ventas de manera actual y permite tener
una determinada participacién en el mercado.

v Clientes Activos e Inactivos. Los primeros son aquellos que realizan sus compras de
manera actual o lo hicieron en un periodo corto de tiempo, en cambio los inactivos
constituyen aquellos que realizaron sus compras hace un tiempo atras lo que se
deduce que acudieron a la competencia o que estan insatisfechos con la empresa.

v Clientes Complacidos, satisfechos e Insatisfechos. El primero son aquellos que

percibieron el servicio de manera positiva superando sus expectativas, el cliente
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satisfecho en cambio se encontraba al mismo nivel que el de su expectativa, pero
pueden dejar la empresa, y por ultimo el cliente insatisfecho son los que percibieron el
servicio por debajo de sus expectativas. Clientes altamente influyentes, regular, de
influencia a nivel familiar.

v" Clientes altamente influyentes. Se caracteriza por influir en un grupo de personas
grandes ya sea de manera positiva 0 negativa, los de influencia regular en cambio
ejercen influencia en grupos mas reducidos atraer este tipo de clientes es menos
costoso que el anterior; y por Gltimo como su nombre lo indica poseen un grado de

influencia en un entorno familiar y amigos. (virtuniversidad.com, 2015)

Ahora bien, el cliente no es un ser inerte que deambula sin rumbo ni horizonte,
este es un ente de vital importancia dentro del juego de mercado y que demanda ser
administrado, y para ello existen herramientas tales como La evaluacion del cliente; La
evaluacion del cliente constituye un indicador importante para medir el desempefio
global de QUIMICA FINA S.A. de esta manera se puede mirar la cantidad de clientes

que se tienen y de estos cuales estan satisfechos, cuales no satisfechos y las causas.

4.2. Marco Legal

Quimica Fina S.A es una compafiia que opera desde 1.998 en Bogota D.C., Colombia,
bajo la forma juridica de Sociedad Andnima, su actividad principal es el comercio al por
mayor de productos e insumos quimicos para diferentes industrias del orden nacional; en
consonancia con lo antes referido, Quimica Fina dedica especial esfuerzo a la representacion
de fabricantes de productos quimicos, reconocidos por ofrecer materias primas y servicios

con altos estandares de calidad, acorde a la necesidad de la industria nacional.

Quimica Fina S.A. responde a la normatividad emitida por el Estado colombiano a través

del Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA), institucion
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que exige y vela por el cumplimiento en el territorio nacional de los lineamientos
internacionales que puntualizan factores de alta sensibilidad dentro del renglén al cual

pertenece la empresa, a saber:

Regula los elementos y componentes que la industria quimica puede utilizar y de los
cuales debe abstenerse en el ejercicio de produccion de su portafolio.

Vigila la dosificacion permitida de los ingredientes y el contenido de las etiquetas.

En términos generales, “dentro de las funciones en materia de inspeccion y vigilancia, le
corresponde al INVIMA ejercer el control de calidad y seguridad de los medicamentos,
productos bioldgicos, alimentos, bebidas, cosméticos, dispositivos y elementos médico-
quirurgicos, odontoldgicos, productos naturales homeopaticos y los generados por
biotecnologia, reactivos de diagndéstico, y otros que puedan tener impacto en la salud
individual y colectiva”. Por su parte, La Camara de la ANDI hace su aporte colaborando
permanentemente con el INVIMA para mejorar la efectividad y la eficiencia de la vigilancia
sanitaria en la industria cosmética y de aseo en Colombia, en 2.015 apoyé la identificacién de
los posibles riesgos de salubridad de los productos y la definicion de los criterios para
establecer cuando un producto es peligroso. La Camara de la ANDI retne el conocimiento y
la experiencia de las empresas para aportar a este tipo de procesos. Acorde con el Articulo 19
Ley 1480 de 2011., en 2.016 se cred la guia de “Cosmetovigilancia”, documento que provee
al sector informacién y control de los ingredientes utilizados para asi asegurar que el
consumidor tenga la informacion necesaria en sus decisiones de consumo. Ademas del
cumplimiento de la regulacion, Quimica Fina S.A. esta trabajando en la creacion de formulas
mas eficientes que usen la menor cantidad posible de productos quimicos y por el contrario,

aumente el porcentaje de componentes cine por ciento naturales.

Con el fin de dar a conocer los elementos normativos internacionales sobre la gestion

de sustancias quimicas, se llevo a cabo en Bogota un taller de Esquemas normativos



25

internacionales de gestion de estas sustancias organizado por la Vicepresidencia de
Desarrollo Sostenible de la Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI), con el

apoyo del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

Una de las prioridades para el cumplimiento de los compromisos con la Organizacion
para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE) es la creacion de un marco legal e
institucional para gestionar los riesgos asociados a la salud y al ambiente, relacionados con el
manejo de sustancias quimicas de uso industrial, por eso en la hoja de ruta para el ingreso de
Colombia a la OCDE se formularon cuatro planes de accion que incluyen la formulacion e

implementacién de un programa para la gestion de dichas sustancias.

El Programa tiene como objetivo recopilar la informacion sobre las sustancias quimicas
de uso industrial que son importadas y fabricadas en el pais, con el fin de establecer
lineamientos para el manejo de los riesgos a la salud y el ambiente asociados al uso de estas

sustancias.

“El gobierno nacional, con el liderazgo del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, ha venido trabajando en la formulacion de un marco normativo para garantizar el
uso seguro de las sustancias quimicas de uso industrial a lo largo de su ciclo de vida”, dijo

Luis Gilberto Murillo, ministro de Ambiente y Desarrollo sostenible.”

Como se puede evidenciar en el aparte inmediatamente anterior, el pais busca generar
iniciativas que permitan regular los designios de la industria quimica acorde con las normas
de caréacter internacional que deben aplicarse segun lo dictan organizaciones del mismo tipo,
tal es el caso de La Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo Econémico (OCDE),
agremiacion de naciones que para el ingreso de Colombia a este selecto grupo han exigido un

marco legal y normativo claro, que permita vislumbrar claramente la situacién que enfrenta el
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5. Metodologia

El tipo de estudio es descriptivo y explicativo, dirigido a responder a las causas de los
eventos fisicos o sociales y en este caso se evaluara el grado de satisfaccion del cliente en las
compras por medio del estudio y andlisis de las diferentes variables y situaciones a
plantearse; por lo anterior es fundamental para despejar dudas en la calidad del servicio que
le estamos prestado a los clientes y conocer qué tan satisfechos se encuentran al momento de
ser atendidos para adquirir los productos de la empresa Quimica Fina S.A, y dada la base de
la informacion recibida generar procesos de mejoras para el fortalecimiento del servicio
prestado, teniendo como base principal los colaboradores para que pueda ejercer una mejor
labor, y poder brindar estrategias a aplicar, dando respuesta a la pregunta: ¢Cudl es el grado
de satisfaccion de los clientes de la unidad de negocio de cosmética con la atencion brindada
en la empresa Quimica Fina SA, basados en las estadisticas correspondientes al periodo

comprendido de Enero a Diciembre de 2.019?
5.1. Definir Variables e Hipdtesis
5.1.1 Variable dependiente

Satisfaccion del Cliente: Corresponde al grado de satisfaccion de los clientes con

respecto a las materias primas que compran a Quimica Fina.

5.1.2 Variables independientes e Hipdtesis
Las variables independientes y su respectiva hipdtesis se relacionan a continuacion.
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Tabla 2
Variables independientes e Hipotesis.
Variable Descripcion Indicador Fuente Hipatesis
independiente
Entregas del ~ Se refiereal  Pesos del Area de despachos Los clientes tienen
producto nivel de producto/pesos una alta satisfaccion
satisfaccion  descrito en la con respecto al
del cliente en factura proceso de entrega
relacion con de las Materias
el proceso de ) Prima
entrega de El pedido cumple
las materias  fecha de entrega/
primas por fec_ha_l entrega
parte de solicitada por el
Quimica cliente.
Fina.
Entregas
retrasadas/informar
con tiempo al

cliente del retraso
de la entrega.

Tiempos
acordados con el
cliente/tiempos
real de entrega.

Integridad fisica
del empaque de la
MP/estandar del
cliente para
recepcion de Mp.

Fuente: Elaboracion Propia.
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5.2 Determinacion de la Poblacién y tamafio de muestra.

5.2.1 Poblacion finita.

La poblacion esta conformada por las 19 empresas que compran materias primas en la unidad
de negocio de cosmética.
De acuerdo a los datos obtenidos por ser la poblacion finita y pequefia, se aplica a

toda la poblacion, es decir, se realizard CENSO. Ver anexo 1.
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6. Factores clave
6.1. Descripcion de las preguntas.

A continuacion se expone por qué y la importancia de las preguntas que componen la
encuesta aplicada.

1. ¢ Las materias primas cumplen con las especificaciones fisicoquimicas establecidas en el
certificado de andlisis aprobado por el cliente?

Las materias primas deben cumplir con una series de especificaciones que estan
previamente establecidas en certificado de analisis, de hecho uno de los filtros que realiza el
cliente previa a la compra es la revision técnica basado en las caracteristicas que debe tener la
materia prima.

Cuando el cliente recibe las materias primas procede a realizar analisis para garantizar que
la materia prima entregada cumple especificaciones a satisfaccion.

2. Las materias primas cumplen con las bondades descritas en la ficha técnica.

Cada materia prima es acompafiada con un documento que describe sus bondades y sus
posibles usos en la industria cosmética, esta es una primera guia que tiene el formulador para
observar si la materia prima se ajusta a los desarrollos que tiene que realizar.

Cuando se presenta un nuevo producto al area de desarrollo esta materia prima esta
respaldada por las bondades que se describen en la ficha técnica, razon por la cual es
indispensable que la promesa comercial se cumpla al 100%

3. Las materias primas cumplen con el desempefio deseado de acuerdo a los rangos de
porcentaje de uso sugeridos por el fabricante.

Para lograr los resultados deseados en el desempefio del producto cosmético se necesita
utilizar especificamente el porcentaje de uso sugerido por el fabricante.

El éxito de los productos terminados en gran medida depende de la eficacia en los

resultados prometidos.
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4. El peso de las materias primas es igual a lo establecido en la factura de venta.

Cuando se realiza la entrega del material el area de logistica del cliente proceden a revisar
el peso del material y a contrastarlo con el peso que se esté facturando.

Si el peso del producto concuerda con el peso facturado el producto es recibido, sin
embargo si el peso tiene alguna diferencia esto es causal de rechazo de la materia prima.

5. Las materias primas entregadas, cuentan con un promedio de vida util entre uno a dos
afos.

La vida util permite conocer el limite de meses en el que la materia prima se puede
utilizar, la gran mayoria de los clientes tiene establecido como préctica de calidad que la vida
atil del producto sea minimo de 1 afio.

Una vida Util corta no permitird que se pueda utilizar todo el producto, porque muchas
veces los nuevos lotes de produccion dependen de la demanda generada a nivel comercial.

6. Las materias primas entregadas tienen fecha de ampliacion de vida util de 1 afio.

Aunque las materias primas normalmente tienen una vida Util establecida, en la mayoria de
los casos esta fecha limite no es suficiente y se requiere que el producto tengo algunos meses
adicionales para asi poder usar dicho lote en un proceso de produccion.

Una materia prima con ampliacion de vida til sugiere al cliente un parte de tranquilidad
porque sabe que puede hacer la inversién en un material y que va a contar con un tiempo
razonable para poder usarlo por completo.

7. Las materias primas entregadas tienen en su certificado de andlisis la informacion de
fecha de fabricacion, fecha de vencimiento, y fecha de ampliacion de vida util.

La informacidn contenida en el certificado de Analisis es fundamental que se pueda
identificar claramente, pues esta informacion permite identificar las caracteristicas basicas del

producto.
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La revisidn que realiza el area de produccion y desarrollo esta basada en la informacién
que aporta el certificado de analisis, este permite tener claro los tiempos que se puede
demorar un material en ser usado, ademas de conocer la trazabilidad del producto.

8. Los pedidos se entregan en la fecha solicitada por el cliente, segln se especifica en la
orden de compra.

Cada orden de compra enviada por el cliente tiene establecido una fecha de entrega, esta
responde a la planeacion de fabricacion del cliente.

La entrega acorde a la fecha es muy importante porque no solo se debe considerar la
afectacion en la planeacion de produccion que se puede causar, sino también inconvenientes
en lo que respecta a los pagos de la factura porque pueden quedar muy cerca factura a factura
y esto entorpece el flujo de pagos a proveedores

9. Los pedidos que se encuentran con entrega tardia, se informa con anticipacion al cliente.

En el proceso de venta de materias primas de Quimica fina una gran parte de los productos
son importados desde china e India, esto implica tiempos de entrega de 30 a 45 dias y
traslados en barco, como es légico existen diversos factores que pueden afectar directamente
una importacién haciendo que la misma tenga retraso.

Es de suma importancia que cuando se detecta que la importacion presenta retraso se debe
informar al cliente, esto para evitar traumatismos en su planeacion de produccion.

10. Los tiempos de importacion de las materias primas se cumplen de acuerdo a la
programacion establecida con el cliente.

Las entregas en la mayoria de lo posible debe concordar con las fechas establecidas por el
cliente, normalmente existe un tiempo de entrega de tolerancia de aproximadamente 2 dias,

sin embargo se espera que las entregas estan dentro de esos rangos.
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Finalizando cada afio los clientes realizan una evaluacion de proveedores donde
identifican cuales son los proveedores mas importantes dentro de su cadena de valor, un
aspecto que ellos evaltan es precisamente el cumplimiento de las entregas.

11. La integridad fisica de los empaques de las materias primas entregadas cumple
especificaciones.

En el proceso de importacion no se tiene control respecto al estado fisico de los envases de
los productos sin embargo los clientes exigen unos minimos de condiciones para recibir o dar
por aceptada la entrega de un producto.

Cuando se realiza el proceso de recepcidon de materia prima se revisa que la integridad del
empaque o tambor esté o mejor posible, de hecho puede que el envase externo tenga algunos
golpes pero el empaque interno, el que contiene el producto necesariamente debe estar
intacto.

12. Las materias primas entregadas son acompafiadas de la documentacion solicitada por
el cliente tal como: factura, orden de compra, remision, CoA.

Dentro de los procesos de calidad de los clientes se exige una serie de documentos
necesarios para la recepcion del material.

Cuando no se entrega la totalidad de los documentos el producto es rechazado, lo cual

genera un reproceso, porque el proveedor debe volver a programar la cita para la entrega.

6.2 Descripcion de los Resultados de la encuesta.

Luego de realizar las encuestas a las 19 empresas que son clientes de la unidad de

negocio de cosmetica se obtuvieron los resultados que se presentan en la tabla 3.



34

Tabla 3
Resultados de las encuestas

NUmero de encuesta

11 12 13 14 15 16 17 18 19

10
5
5
5
4
4
4
4
3
4
3
5
5

1 23456789
4 4 5 45 4 3 34
4 5 455 4344

Pregunta

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

54555 4334
4 55545 433
4 55555 443

354445 344
345 45 4334
5 3 444 4 4 33
4 45555 334

5355 44344
4 4 55 4 4 3 44
5455 45 3 3 3

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfica 1
Analisis resultados pregunta No. 1

PREGUNTA #1

5

19

Fuente: elaboracion propia.

v 7 clientes, el 36,84% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos con el cumplimiento
de las especificaciones fisicoquimicas en las materias primas.

v' T clientes, el 36,84% opinaron que quedaron Muy Satisfechos con el cumplimiento de las
especificaciones fisicoquimicas en las materias primas.

v' 5 clientes, el 26,3% opinaron que quedaron Satisfechos con el cumplimiento de las

especificaciones fisicoquimicas en las materias primas.

Los clientes estan obteniendo una perspectiva de la calidad en el servicio corresponde a
las expectativas de satisfaccion que los clientes con el cumplimiento de las especificaciones
fisicoquimicas en las materias primas de acuerdo al certificado de analisis firmado entre

altamente satisfecho y muy satisfecho.
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Gréfica 2
Analisis resultados pregunta 2

PREGUNTA #2

5

Fuente: elaboracion propia.

v 9 clientes, el 47,36% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos con el
cumplimiento de las bondades descritas en la ficha técnica en las materias primas.

v 9 clientes, el 47,36% opinaron que quedaron Muy Satisfechos con el cumplimiento de
las bondades descritas en la ficha técnica en las materias primas.

v 1cliente, el 5,2% opinaron que quedaron Satisfechos con el cumplimiento de las

bondades descritas en la ficha técnica en las materias primas.

Los Clientes estan altamente y muy satisfechos, con el cumplimiento que se les han
ofrecido en la ficha técnica de las materias primas, en donde nos hemos esforzado en brindar
productos con altos estandares de calidad y servicio, acorde a la necesidad de la industria en
Colombia y fortaleciendo la fidelidad en nuestros clientes, sabiendo que un cliente satisfecho

trae més clientes, esta es la mejor publicidad para la Empresa.
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Gréfica 3
Analisis resultados pregunta 3.

PREGUNTA #3

5

Fuente: elaboracion propia.

v 11 clientes, el 57.89% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos con el
cumplimiento del desempefio deseado de acuerdo a los rangos de porcentaje de uso
sugeridos por el fabricante en las materias primas.

v 5 clientes, el 26,32% opinaron que quedaron Muy Satisfechos con el cumplimiento
del desempefio deseado de acuerdo a los rangos de porcentaje de uso sugeridos por el
fabricante en las materias primas.

v’ 3clientes, el 16% opinaron que quedaron Satisfechos con el cumplimiento del
desempefio deseado de acuerdo a los rangos de porcentaje de uso sugeridos por el

fabricante en las materias primas.

Para la empresa es satisfactorio reconocer que los clientes tienen un alto porcentaje de

aceptacion por las materias primas que distribuye la Empresa Quimica Fina S.A, y que estan
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cumpliendo con el desempefio deseado, de acuerdo a los rangos de porcentaje de uso
sugeridos por el fabricante y los clientes son quienes pueden evaluar su uso. Este factor
permite la satisfaccion de ellos en volver a comprar.

Gréfica 4
Analisis resultados pregunta 4

PREGUNTA #4

5

0

Fuente: elaboracion propia.

v’ 7 clientes, el 36,84% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos con el
cumplimiento del peso de las materias primas, de acuerdo a lo establecido en la
factura de venta.

v’ 8 clientes, el 42,11% opinaron que quedaron Muy Satisfechos con el cumplimiento
del peso de las materias primas, de acuerdo a lo establecido en la factura de venta.

v’ 4 clientes, el 21% opinaron que quedaron Satisfechos con el cumplimiento del peso de

las materias primas, de acuerdo a lo establecido en la factura de venta.
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Es importante que en el aspecto de la satisfaccion que el Cliente encuentre en el
cumplimiento que debe tener el peso de las materias primas con lo que esté establecido en la
factura de venta, debe ir encaminado a la gestion del valor percibido con los clientes, en
compromiso de proporcionar a éstos un valor percibido superior al de los competidores, por
ello el peso debe ser exactamente igual al relacionado en la factura de venta, logrando un
100% de la satisfaccion de los clientes y mejorando su captacion, retencion, lealtad y

rentabilidad.

Gréfica 5
Analisis resultados pregunta 5

PREGUNTA #5

5

Fuente: elaboracion propia.

v 9clientes, el 47,37% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos adquiriendo
materias primas que cuentan con un promedio de vida til entre uno a dos afos.
v’ 7 clientes, el 36,84% opinaron que quedaron Muy Satisfechos adquiriendo materias

primas que cuentan con un promedio de vida Util entre uno a dos afios.
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v 3clientes, el 16% opinaron que quedaron Satisfechos adquiriendo materias primas

que cuentan con un promedio de vida Gtil entre uno a dos afios.

Se cuenta con clientes que han quedado altamente satisfechos y muy satisfechos,
adquiriendo materias primas que cuentan con un promedio de vida Gtil entre uno a dos afios,
pero es importante que los 3 clientes satisfechos puedan subir su nivel de apreciacion con la
adquisicion de las materias primas, ya que esa satisfaccion permite fidelizarlos y que ellos a
la vez puedan adquirir una buena compra, confiados la calidad de los productos que estan
adquiriendo.

Gréfica 6
Analisis resultados pregunta 6

PREGUNTA #6

5

Fuente. Elaboracion propia.

v 6 clientes, el 31,58% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos conociendo que
las materias primas adquiridas tienen una fecha de ampliacion de vida util de 1 afio.
v 11 clientes, el 57,89% opinaron que quedaron Muy Satisfechos conociendo que las

materias primas adquiridas tienen una fecha de ampliacién de vida til de 1 afio.
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v' 2 clientes, el 11% opinaron que quedaron Satisfechos conociendo que las materias

primas adquiridas tienen una fecha de ampliacion de vida util de 1 afio.

Para la empresa es importante poder ofrecer a los clientes la garantia de una
ampliacion en la vida Gtil por 1 afio, a todas las materias primas que ellos adquieran,
extendiendo la garantia que pueden los productos brindar a cada una de sus organizaciones.
Es importante conocer porque todos los clientes no califican como muy altamente

satisfactorio la ampliacion, dado que ello le permite tener una mejor calidad en los productos.

Gréfica7

Analisis resultados pregunta 7.

PREGUNTA #7

5

0

Fuente: elaboracion propia.

v’ 6 clientes, el 31,58% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos de que los
certificados de analisis la informacion tenga la fecha de fabricacion, fecha de

vencimiento, y fecha de ampliacion de vida util de las materias primas adquiridas.
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v 10 clientes, el 52,63% opinaron que quedaron Muy Satisfechos de que los certificados
de anélisis la informacion tenga la fecha de fabricacion, fecha de vencimiento, y fecha
de ampliacion de vida util de las materias primas adquiridas.

v’ 3clientes, el 16% opinaron que quedaron Satisfechos de que los certificados de
analisis la informacion tenga la fecha de fabricacion, fecha de vencimiento, y fecha de

ampliacién de vida Util de las materias primas adquiridas.

El poder proporcionar a los clientes informacion completa sobre los productos que
adquiere como el hecho de que los certificados de analisis de la materia prima adquirida,
lleven la informacidn de la fecha de fabricacion, fecha de vencimiento, y fecha de ampliacién

de vida util de las materias primas adquiridas, proporciona garantia a lo adquirido.

Gréfica 8
Analisis resultados pregunta 8

PREGUNTA #8

5

Fuente: elaboracion propia.
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v’ 3clientes, el 15,79% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos con la entrega de
los pedidos en la fecha solicitada y que fue especificada en la orden de compra.

v 11 clientes, el 52,89% opinaron que quedaron Muy Satisfechos con la entrega de los
pedidos en la fecha solicitada y que fue especificada en la orden de compra.

v 5 clientes, el 26% opinaron que quedaron Satisfechos con la entrega de los pedidos en

la fecha solicitada y que fue especificada en la orden de compra.

Los clientes deben llegar a tener en su mayor parte altamente su satisfaccion de que se
le cumple con la entrega de sus pedidos de acuerdo a la fecha solicitada y estipulada en la

orden de compra.

Gréfica 9
Analisis resultados pregunta 9.

PREGUNTA #9

5

Fuente: elaboracidn propia.
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v 8 clientes, el 42,11% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos con el beneficio
de que la empresa le informe dado el caso, de que sus pedidos se encuentran con
alguna demora en la entrega.

v’ 7 clientes, el 36,84% opinaron que quedaron Muy Satisfechos con el beneficio de que
la empresa le informe dado el caso, de que sus pedidos se encuentran con alguna
demora en la entrega.

v’ 4 clientes, el 21% opinaron que quedaron Satisfechos con el beneficio de que la
empresa le informe dado el caso, de que sus pedidos se encuentran con alguna demora

en la entrega.

Los clientes se sienten con valor agregado al poder realizarles el seguimiento
correspondiente a sus solicitudes, por medio de lo cual podemos brindar el valor agregado
que ellos requieren, al igual que mejorar las falencias en la ruta para que se pueda dar

cumplimiento al 100%.

v 7 clientes, el 36,84% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos con el
cumplimiento de la programacion establecida con la empresa, en los tiempos de
importacion de las materias primas.

v 8 clientes, el 42,11% opinaron que quedaron Muy Satisfechos con el cumplimiento de
la programacién establecida con la empresa, en los tiempos de importacion de las

materias primas.



Gréfica 10
Analisis resultados pregunta 10

PREGUNTA #10

5

Fuente: elaboracion propia.

v 4 clientes, el 21% opinaron que quedaron Satisfechos con el cumplimiento de la
programacion establecida con la empresa, en los tiempos de importacion de las

materias primas.

Los clientes dan valor a la importacion de las materias primas las cuales deben
cumplirse de acuerdo a la programacién establecida con el cliente, otorgando una mayor

percepcion del valor recibido.
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Gréfica 11
Analisis resultados pregunta 11

PREGUNTA #11

5

Fuente: elaboracion propia.

v’ 7 clientes, el 36,84% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos con el
cumplimiento de las especificaciones en la integridad fisica de los empaques de las
materias primas

v 10 clientes, el 52,63% opinaron que quedaron Muy Satisfechos con el cumplimiento
de las especificaciones en la integridad fisica de los empaques de las materias primas.

v 2 clientes, el 11% opinaron que quedaron Satisfechos con el cumplimiento de las

especificaciones en la integridad fisica de los empaques de las materias primas

La satisfaccion de los clientes con la integralidad de la venta que se realiza al cliente
con un canal de distribucién completa, garantizando asi la calidad en los productos

solicitados.
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Gréfica 12
Analisis resultados pregunta 12

PREGUNTA #12

5

Fuente: elaboracion propia.

v 9 clientes, el 47,37% opinaron que quedaron Altamente Satisfechos con la entrega de
la documentacién solicitada por el cliente tal como: factura, orden de compra,
remision, CoA, de las materias primas adquiridas.

v 7 clientes, el 36,84% opinaron que quedaron Muy Satisfechos con la entrega de la
documentacion solicitada por el cliente tal como: factura, orden de compra, remision,
CoA, de las materias primas adquiridas.

3 clientes, el 16% opinaron que quedaron Satisfechos con la entrega de la documentacién

solicitada por el cliente tal como: factura, orden de compra, remision, CoA, de las materias

primas adquiridas.

Muy buena satisfaccion sobre la calidad en el proceso de documentacion requerida

para dar cumplimiento a la legalizacion de las compras, fortaleciendo en los clientes la
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cadena de confianza que debe existir entre las partes, para garantizar el lazo de confianza

requerido y garantizar la fidelizacién de los mismos.

6.3 Factores claves Identificados.

Una vez se ha realizado el analisis de las diferentes preguntas, es necesario
identificar los factores clave en donde se presenta una menor fortaleza en relacién a
las demas factores, con el objetivo de sugerir estrategias que permitan mejorar la
percepcion del cliente al respecto, adicional no se debe descuidar los factores claves
donde se obtuvieron un porcentaje de calificacion mas alto, para lo cual se trabajé un

promedio de los datos obtenidos por cada pregunta como se muestra en la tabla 4.

Grafica 13
Promedio de resultados

5.00

4.00

3.00

2.00

1.00

0.00

Fuente: Elaboracion Propia.
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En el analisis de resultados esta establecido el criterio de calificacion en los resultados
apoyados en una linea de tendencia: Sobresaliente, Aceptable y Desfavorable, esto con el
objetivo de identificar los factores claves a potencializar y otros con una mayor oportunidad
de mejora como muestra en la tabla 4.

Tabla 4
Calificacion por escalas.

Rango de
Calificacion
Sobresaliente 5-4.2

Aceptable 4.1-3.5
Desfavorable 34-1

Fuente: elaboracion propia.

Resultado

6.3.1 Factores clave con resultados aceptables.

v Factor #1. Las materias primas cumplen con las especificaciones fisicoquimicas
establecidas en el certificado de analisis aprobado por el cliente.(4.1)

v’ Factor #4. El peso de las materias primas es igual a lo establecido en la factura de
venta.(4.1)

v’ Factor #7. Las materias primas entregadas, cuentan con un promedio de vida Util entre
uno a dos afos.(4.1)

v’ Factor #8. Los pedidos se entregan en la fecha solicitada por el cliente, segun se
especifica en la orden de compra.(3.9)

v’ Factor #10. Los tiempos de importacion de las materias primas se cumplen de acuerdo

a la programacién establecida con el cliente.(4.1)
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6.3.2 Factores clave con resultado sobresaliente.

v’ Factor #2 Las materias primas cumplen con las bondades descritas en la ficha técnica.
(4.4

v’ Factor #3 Las materias primas cumplen con el desempefio deseado de acuerdo a los
rangos de porcentaje de uso sugeridos por el fabricante.(4.4)

v’ Factor #5. Las materias primas entregadas, cuentan con un promedio de vida Util entre
uno a dos afos.(4.3)

v Factor #6. Las materias primas entregadas tienen fecha de ampliacion de vida util de 1
ano.(4.2)

v Factor#9. Los pedidos que se encuentran con entrega tardia, se informa con
anticipacion al cliente. (4.2)

v Factor #11. La integridad fisica de los empaques de las materias primas entregadas
cumple especificaciones.(4.2)

v Factor #12. Las materias primas entregadas son acompafiadas de la documentacion

solicitada por el cliente tal como: factura, orden de compra, remision, CoA.(4.3)

Finalmente en el andlisis de las encuestas no se encontro factores clave con resultados

desfavorables. (N.A.)
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7. Estrategias para mejorar el servicio al cliente

Una vez se ha identificado los factores clave y se ha clasificado en una escala, de acuerdo

a los requerimientos se establecieron los siguientes criterios para mejorar la experiencia del

cliente en las compras realizadas en Quimica Fina.

Tabla 5
Estrategias Factores Claves Aceptables.

FACTOR ESTRATEGIA PLAN DE TIEMPO DE
ACCION EJECUCION
#1. Las materias primas Enviar previamente 1. Solicitar al 15 dias
cumplen con las al cliente muestras  fabricante el envio
especificaciones para verificar que de las muestras
fisicoguimicas cumpla con las 2. Enviar las
establecidas en el especificaciones muestras al cliente
certificado de analisis requeridas para analisis
aprobado por el cliente. 3.Conocer por parte
del cliente
cumplimiento de las
especificaciones
segun COA
#4.El peso de las Durante Ig recepcion 1.verificar lista de 30 dias
materias primas es (_Jlel mater_lgl desde la empaque
igual a lo establecido |mportaC|on se debe 2. Comprade
revisar que balanza

en la factura de venta.

corresponde segln
OC de Quimica fina

3.proceso para la
verificacion de peso
delaMPen la
recepcion
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Continua.
FACTORES ESTRATEGIA PLAN DE ACCION TIEMPO DE
EJECUCION
#7.Las materias Sugerir al fabricante ~ 1Revisar 2 meses
primas entregadas de las materias minuciosamente que la
tienen en su primas cuales son los informacién que se le
certificado de aspectos e items que  sugirio al fabricante sea
analisis la necesitamos que la que esta plasmada en
informacion de fecha tenga el certificado el certificado.
de fabricacion, fecha de tal manera que 2Entregar al cliente la
de vencimiento y sea facilmente fecha de fabricacion,
fecha de ampliacion  entendible. fecha de vencimiento y
de vida atil. fecha de ampliacion de
vida util, acorde a lo que
él esta comprando para
asi mejorar la
satisfaccion de muy
satisfechos a altamente
satisfechos.
#8.Los pedidos se Hacer seguimiento a  1Organizar el area 6 meses.

entregan en la fecha
solicitada por el
cliente, segln se
especifica en la
orden de compra.

los pedidos de los
clientes, es decir si
algunas materias
primas requieren ser
importadas, darle
previo aviso al
comprador cada 5
dias
aproximadamente
para mantenerlo
informado y
generarle
tranquilidad con
respecto a la
adquisicion de las
materias primas que
necesita.

comercial - logistica,
para estar encargados de
transmitir al cliente el
estado de envio de
materias primas
solicitadas.

2Informar la fecha
especifica de entrega de
las materias primas, por
medio de correo
electrénico.
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FACTORES ESTRATEGIA PLAN DE ACCION TIEMPO DE
EJECUCION
#10.Los tiempos de  Negociar y organizar  1.Revisar la 2 meses.

importacion de las
materias primas se
cumplen de acuerdo
a la programacion
Establecida con el
cliente.

la logistica méas
favorable para

mantener la fidelidad
del cliente.

contratacion establecida
con cada Proveedor

2. Establecer los canales
de distribucion que sean
mas apropiados.

3Para casos especiales
proponer contratos que
deben incluir en sus
clausulas, la
responsabilidad de cada
etapa de la entrega,
incluido el seguro si una
de ellas se incumple.

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategias Factores Claves Sobresalientes.
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FACTOR

ESTRATEGIA

PLAN DE ACCION

TIEMPO DE
EJECUCION

#2.Las materias
primas cumplen con
las bondades
descritas en la ficha

técnica.

#3.Las materias
primas cumplen con
el desempefio
deseado de acuerdo a
los rangos de
porcentaje de uso
sugeridos por el
fabricante

Prototipo de producto 1.enviar ficha técnica

terminado con la
bondad declarada

Evaluar el
desempefio de las
Materias primas de
los proveedores

con los usos de la MP
2.presentar al cliente
prototipo del producto
con la MP

3.enviar soportes
cientifico de pruebas de
desempefio

4.resaltar los porcentajes
de uso para acreditar las
bondades descritas en la
F.T

1.verificar cumplimiento
de la documentacidn tal
como estudios de
estabilidad, y de
desempefio

2. los proveedores deben
cumplir minimo con
GMP

3.Materias primas que
no cumplan con el
desempefio deben ser
retirados del portafolio
4. realizar pruebas de
laboratorio para
evidenciar desempefio

20 dias

90 dias
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Continua.
FACTOR ESTRATEGIA PLAN DE ACCION TIEMPO DE
EJECUCION
#5. Las materias Seguir manteniendo 1. Solicitar a los 6 meses

primas entregadas,
cuentan con un
promedio de vida
util entre uno a dos
anos.

#6.Las materias
primas entregadas
tienen fecha de
ampliacion de vida
atil de 1 afo.

#9 Los pedidos que
se encuentran con
entrega tardia, se
informa con
anticipacion al
cliente.

un rango favorable de
la vida util de las
materias primas, para
convencer a los
clientes que quedaron
satisfechos y se suba
el rango de
satisfaccion.

Los vendedores deben
estar comprometidos y
concientizados sobre
la importacion de
brindar al cliente la
informacidn exacta
sobre la fecha de
ampliacion de vida
atil, es decir que no
deje de usar la materia
prima por
desconocimiento de
ésta fecha.

Mayor Acceso a los
canales de
distribucion, dado que
con ello se pueden
establecer métodos de
entrega oportuna.

proveedores el envio de
materia prima con la
mayor vida atil posible.
2. Hacer énfasis a los
clientes las ventajas
que estos obtienen al
adquirirlas, se debe
lograr que todos los
clientes queden
altamente satisfechos.
1. Realizar de manera
seguida capacitaciones
ludicas con toda la
fuerza comercial de la
compaiiia.

2. Generar consciencia
de la importancia de
informarles la fecha de
ampliacién de vida dtil
de las materias primas
adquiridas por sus
clientes.

1. Revision de los
procesos que aplican
sobre la entrega de los
pedidos, dado que no
puede presentarse
entrega tardia por la
ruta interna,

2. ldentificar

Casos excepcionales.

Capacitaciones
mensuales.

1 mes
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Continua.
FACTOR ESTRATEGIA PLAN DE ACCION TIEMPO DE
EJECUCION
#11. La integridad Mantener el empaque 1. Revision de la 3 meses.
fisica de los como estrategia de contratacién con los
empaques de las branding y garantia canales de distribucion,
materias primas del producto, la cual 2. Verifique los
entregadas cumple  nos va a identificar en  requisitos de entrega
especificaciones. el mercado para los productos.
3. En casos reiterativos
establecer un “OTRO
Si” para cuidado de los
empaques.
#12 Las materias Garantizar que los 1. Revision del proceso 1 mes

primas entregadas

la documentacion
solicitada por el
cliente tal como:
factura, orden de
compra, remision,
CoA.

actual vigente.

documentos que deben
son acompafiadas de ir acompafiados del
proceso de la entrega
de los productos estén
establecidos bajo el
debido proceso y ley

correspondiente al
momento de la
facturacion del
producto,

2. Verificar los
documentos que a la
fecha son exigidos por
la legislacion.

3. Establecer un control
de revision que
garantice que las
remisiones salen de
manera correcta.

Fuente: Elaboracion Propia
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8. Conclusiones

Una vez se tiene establecidas las hipotesis se procede a realizar el calculo con el método
T de Student lo que permitira conocer que tan cercanas han sido las hipotesis planteadas con

la respuesta de las empresas que han sido encuestadas.

Las variables que se usaron en el calculo son las siguientes.
= m:19
= grados de libertad:18

= HO = Los clientes tienen una alta satisfaccion con respecto al proceso de entrega de

las Materias Prima

= Hi= Los clientes No tienen una alta satisfaccion con respecto al proceso de entrega de

las Materias Prima
= Margen de error: 0,05
= Region de Rechazo: -1,7341

Como se cuenta con una muestra menor a 30, se hace uso de la tabla de T Student, para la
aceptacion o rechazo de la hipotesis, luego de realizar los calculos pertinentes se puede
determinar que la decision es que se rechaza la hipdtesis nula, esto indica que no se puede
afirmar que los clientes tienen una alta satisfaccidn con respecto al proceso de entrega de las

materias primas.

Cuando no se esta alcanzando una meta comercial, es importante identificar las razones
que llevan a tal inconsistencia; claramente existen diversos factores que en un negocio de

importacion de materias primas pueden estar afectando la operacion.
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En la evaluacion del servicio al cliente, se identificd que un factor poco favorable fue el
servicio, y en consecuencia es algo que esta afectando la operacion de la unidad de negocio;
sin embargo, luego de analizar los diferentes resultados es posible coincidir que el servicio,
aunque no es sobresaliente tiene un alto potencial para serlo; lo anterior se puede interpretar
como la existencia de una oportunidad en el aprovechar los aspectos alcanzados como
aceptables para transformarlos en sobresalientes.

En el segmento de importacion de materias primas es importante negociar para la
compaiiia los mejores precios, podran ofrecer materias primas con caracteristicas
diferenciales, y esto finalmente se trasladara al cliente como un valor agregado y de
diferenciacion que jugara para la empresa como un “factor motivante de la toma de decision
de compra”.

El proceso de mejora continua al interior de toda la cadena productiva, representa para la
compaiiia que los clientes definan una tendencia de una compra y fidelicen la marca frente a
la competencia.

El cliente es la razén de ser de toda compafiia, sin importar su clase ni razon social; el
cliente siempre serd el motivo principal de la operacion toda vez que es el consumidor de los
bienes y servicios producidos; satisfacer sus requerimientos y cumplir a cabalidad con la
promesa de venta y lo acordado durante la negociacion, representa para la empresa su mejor
carta de presentacion pues no existe mejor estrategia publicitaria que un cliente satisfecho al
cien por ciento. Para Quimica Fina S.A., este item ha presentado desde tiempo atras su talon
de Aquiles y es por ello que se aplica el estudio que en estas lineas termina, se han
identificado factores de riesgo y se han planteado estrategias que de analizarse y aplicarse,

pueden constituir el viro que requiere la compafiia para fortalecer ese aspecto.
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Todo lo antes expuesto, es razén para dar inicio a la aplicacion de las estrategias sugeridas
de cara a realizar mejoras continuas en el proceso de venta y compra de la unidad de

Cosmeética.
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Apéndice

‘ ” " "
# Quimica Fina

SU SATISFACCION ES NUESTRA MAYOR RECOMPENSA
ENCUESTA

NOMDIE -=-mm e e Teléfono ------------------=mmmmee-

Correo Electronico------------------=--------

Con el objetivo de buscar el mejoramiento continuo en nuestros productos de materias
primas para el cuidado personal, queremos conocer su concepto de evaluacion referente a la
calidad. Teniendo en cuenta la siguiente escala, por favor marque con una X el nimero que
corresponde a su grado de satisfaccion.

1 = Poco satisfecho
2 = Baja satisfaccion
3=Satisfecho

4 = Muy satisfecho

5 = Altamente satisfecho
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PREGUNTAS

1. Las materias primas cumplen con las especificaciones
fisicoguimicas establecidas en el certificado de analisis
aprobado por el cliente.

2. Las materias primas cumplen con las bondades descritas
en la ficha técnica.

3. Las materias primas cumplen con el desempefio deseado
de acuerdo a los rangos de porcentaje de uso sugeridos por
el fabricante.

4. El peso de las materias primas es igual a lo establecido en
la factura de venta.

5. Las materias primas entregadas, cuentan con un promedio
de vida util entre uno a dos afios.

6. Las materias primas entregadas tienen fecha de
ampliacion de vida util de 1 afio.

7. Las materias primas entregadas tienen en su certificado de
analisis la informacion de fecha de fabricacion, fecha de
vencimiento, y fecha de ampliacion de vida atil.

8. Los pedidos se entregan en la fecha solicitada por el
cliente, segun se especifica en la orden de compra.

9. Los pedidos que se encuentran con entrega tardia, se
informa con anticipacion al cliente.

10. Los tiempos de importacion de las materias primas se
cumplen de acuerdo a la programacion establecida con el
cliente.

11. La integridad fisica de los empaques de las materias
primas entregadas cumple especificaciones.

12. Las materias primas entregadas son acompariadas de la
documentacidn solicitada por el cliente tal como: factura,
orden de compra, remision, CoA.




62

Referencias Bibliogréaficas

Cordoba, AR: Editorial Brujas. Recuperado de
http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=1&doclD=10352979
&tm=1480542567607

Figuera. M. (28 de abril de 2016). Dudas de marketing: ¢qué es un prospecto? anfix.
https://blog.anfix.com/dudas-de-marketing-que-es-un-prospecto/.

GEO Tutoriales. (2015). Las 8 Dimensiones de la Calidad de Garvin, 2020, marzo 15,
de Gestion de operaciones Recuperado de https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-
calidad/las-8-dimensiones-de-la-calidad-de-garvin/.

Gomez, M. (2009). Introduccién a la metodologia de la investigacién cientifica (22.
ed).

Hernandez Amaya, L. (01, 12,2017). Los objetivos. (Pagina Web). Recuperado de:
http://hdl.handle.net/10596/13999

INVIMA 18 de agosto del 2017, GUIA PARA LA ELABORACION DE
CERTIFICADOS DE ANALISIS DE CALIDAD. Recuperado de
https://www.invima.gov.co/images/stories/formatotramite/ASS-AYC-GUO011.pdf

Martinez, C. (2009). Investigacion comercial: técnicas e instrumentos. Madrid, ES:
Editorial Tébar Flores. Recuperado de
http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=34&docID=10515199
&tm=1480542776799

Monroy, S. (2005). Estadistica descriptiva. México, D.F., MX: Instituto Politécnico

Nacional. Recuperado de


http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=1&docID=10352979&tm=1480542567607
http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=1&docID=10352979&tm=1480542567607
https://blog.anfix.com/dudas-de-marketing-que-es-un-prospecto/
https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/las-8-dimensiones-de-la-calidad-de-garvin/
https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/las-8-dimensiones-de-la-calidad-de-garvin/
http://hdl.handle.net/10596/13999
http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=34&docID=10515199&tm=1480542776799
http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=34&docID=10515199&tm=1480542776799

63

http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=15&docliD=10436604
&tm=1480543101736

Pefia, D. (2014). Fundamentos de estadistica. Madrid, ES: Larousse — Alianza
Editorial. Recuperado de
http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=121&doclD=1102868
&tm=1480542873514

Rodriguez Gonzélez, 1. (24, 11,2017). Turnitin. (Archivo de video). Recuperado de
http://hdl.handle,net/10596/13941

Secretaria de Relaciones Exteriores 22 de Julio del 2015, Visado a certificado de
andlisis. Recuperado de https://www.gob.mx/sre/acciones-y-programas/visado-a-certificado-
de-analisis-8030.

Silva, G. (s.f), LAS OCHO DIMENSIONES DE CALIDAD DEFINIDAS POR
DAVID A. GARVIN Curso: Gestion de la Calidad, recuperado de
https://www.academia.edu/23948678/LAS_OCHO_DIMENSIONES_DE_CALIDAD_DEFI
NIDAS POR_DAVID _A. GARVIN_ Curso_Gesti%C3%B3n_de la_Calidad.

Vargas My Vega L. 2014, Calidad y Servicio, Conceptos y herramientas, (3a. ed),
Chia Cundinamarca: Ed. Ecoe Ediciones. Universidad de la Sabana.

Vega, Guerreo, J. (13, 12,2016). 206049 _Unidadl_Propuesta_de_Investigacion.
(Pagina Web). Recuperado de http://hdl.handle.net/10596/9882

Vega, Guerrero, J. (22, 01,2019). 206049 _tamafio_de_muestra. (Pagina web).

Recuperado de http://hdl.handle.net/10596/23483


http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=15&docID=10436604&tm=1480543101736
http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=15&docID=10436604&tm=1480543101736
http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=121&docID=1102868&tm=1480542873514
http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action?ppg=121&docID=1102868&tm=1480542873514
http://hdl.handle.net/10596/9882
http://hdl.handle.net/10596/23483

