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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto es el resultado de un estudio que permitio a la industria gréafica
satisfacer la demanda global de un arduo trabajo de esta empresa Concepto E.L.R.L.,
donde podemos darnos cuenta que es una empresa de impresion grafica e ilustracion
fundada en agosto del 2010 en nuestra localidad de la ciudad de Tacna, desarrollandose
ya hace cinco afios en la Calle. 02 de Mayo Nro. 837 Int. 2-a Galeria Copaja (Altura

de Tacna Centro).

Brindando desde entonces un buen servicio, confiabilidad, exclusividad, comunicacién
visual y marketing para mejora de sus clientes en cuanto a sus ventas y por supuesto
vendiendo talento humano ya que todos sus trabajadores cuentan con una amplia
experiencia laboral y técnica en cuanto a los servicios de impresion e ilustracién
grafica. Con la unica finalidad de aportar en el desarrollo de las micro y pequefias

empresas aportando en su crecimiento y elevacion de ventas.

Tarea relacionada con la imagen grafica, visual e informatica que analiza los recursos
econdmicos necesarios para dichas actividades, posteriormente se muestra las gréaficas
que permitieron conocer el desempefio y desarrollo financiero que permitio la viabilidad

de este proyecto.

Este proyecto nos ayudo a definir y tener en claro el analisis situacional de esta
empresa que poco a poco fue introduciéndose en el rubro y comercializacion de
imprentas graficas mate y a full color. Mediante la constante capacitacion e innova con

sus servicios técnicos nos presentd variados disefios a la demanda exigente e informada
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en nuestra localidad tacnefia.

Los resultados en base a nuestras encuestas son la garantia de una ardua y competitiva
labor con un 45 % de los encuestados lo cual nos afirman que estan de acuerdo y que se
sienten satisfechos con los servicios que brinda, pero un 47 % afirma que esta
totalmente de acuerdo con esta empresa Conceptos E.I.R.L, lo cual nos indica un gran

desempefio técnico y una buena atencion al cliente.

Lo cual nos recuerda el compromiso de siempre, en dar satisfaccion y mejora en la
atencion a nuestros clientes, ademas de presentar siempre una innova en la variedad de
servicios en nuestro rubro de imprentas, acorde a las exigencias dadas por nuestros

clientes que buscan nuestro servicio dia a dia.

Del cual nuestros resultados obtenidos , nos ayudé a manejar y plantear nuestros
proyectos estratégicos , indicadores de gestion en base a nuestros objetivos presentando
nuestras graficas en base también a nuestras encuestas , de la mano con nuestro sistema

de calidad , capacitacion a nuestros clientes internos y un plan de comunicacioén interna.

Esta propuesta ha analizado criterios orientados hacia el cumplimiento de nuestros
objetivos como los cuales tenemos prioridad en enfatizarlos ya que en base a ellos
podemos tener una buena administracion estratégica y asi poder administrar mejor

nuestra forma de trabajo en la imprenta concepto E.I.R.L.
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INTRODUCCION

En este proyecto podemos apreciar como esta empresa Concepto E.I.R.L, comenzé desde
sus inicios en agosto del 2010 y como fueron poco a poco introduciéndose y generando
confianza en la poblacion tacnefia en el rubro de impresion e ilustracion gréfica, la cual
con su frecuente innova fue amplidndose en su infraestructura y maquinaria para brindar

mejor tecnologia en sus trabajos de impresion grafica.

El objetivo central de este proyecto es : Disefiar una propuesta mejora para Optimizar la
calidad de atencion al cliente en la imprenta editores graficos concepto E.I.LR.L , dedicada
a la impresion e ilustracion grafica desde el 2010 hasta el 2015 en la comunidad tacnefia ,
presentando diversos servicios en base a la exigencia de la demanda que poco a poco fue
mejorando gracias a la confiabilidad y desempefio laboral en sus optimas maquinarias ,
aprovechando la tecnologia de dichas para brindar un mejor servicio y evitando posibles

quejas .

En busca de la demanda de la compleja satisfaccion de nuestros clientes, nos
concentraremos en el esfuerzo de nuestra mano de obra calificada en base a sus
experiencias y manejo técnico en la ejecucion e implementacién de imprentas e

ilustraciones graficas para una optimo desempefio.

Teniendo claro nuestro objetivo central y en base a ello rescataremos nuestras futuras
propuestas de mejora en cuanto a la calidad en nuestros servicios de la empresa Concepto
E.ILR.L para poder asi lograr una mejora en la imprenta concepto E.l.LR.L y asi poder

lograr nuestros objetivos planteados.
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Ahora analicemos en cuanto a nuestro contenido, basicamente en el primer capitulo
consiste en los antecedentes del estudio, la cual se mostrara el titulo: Propuesta de
mejora en la calidad de atencién al cliente en la imprenta Editores Graficos Concepto

E.LR.L.

Seguidamente estara el planteamiento de este proyecto, también los objetivos del
problema y sobre todo el objetivo central que es disefiar una propuesta mejora para
optimizar la calidad de atencion al cliente en la imprenta editores graficos concepto,

seguidamente de sus objetivos especificos.

En el caso de la metodologia. Nos enfocaremos en un estudio prospectivo, descriptivo, y
observacional de corte transversal, en el cual analizaremos la atencion que se brindan a
nuestros clientes, externos como internos, para un mejor ambiente laboral, compromiso y

competitividad.

Por lo tanto tenemos claro nuestros recursos humanos que es la base de toda ente para
cumplir los objetivos y metas propuestas por la empresa, Concepto E.I R.L ya con cinco
afios en la localidad de Tacna tiene fuerte brecha laboral en cuanto al manejo, control y
desempefio de nuestros clientes internos la cual es la fuerza de esta empresa, con el Gnico

fin de obtener altos beneficios, obteniendo rentabilidad hacia la empresa.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Titulo - Planteamiento del tema— Objetivos del problema - Justificaciones —

Definiciones operacionales — Metodologia —

Alcances y Limitaciones
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1. Introduccion de los antecedentes del estudio

El presente capitulo consiste en definir nuestro planteamiento del proyecto
basadndonos en los objetivos especificos y general propuestos por la empresa
concepto E.l.R.L que nos ayudara a plantear nuestro proyecto en cuanto a la

atencion a los clientes.

Buscando asi una metodologia que aporte una solucion a los problemas que
pueda presentar la empresa, viendo la tematica en cuanto a las inquietudes,
reclamos y futuras soluciones en beneficios a los clientes que buscan nuestro

servicio.

Este presente capitulo se llevara a cabo a nivel organizacional, ya que la
imprenta solo se encuentra en Tacna, por ende veremos cuales son nuestros
alcances y limitaciones que nos permitiran obtener una ventaja competitiva y un

método de estrategias que nos ayudaran a crecer a futuro.
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1.2

Titulo del tema :

Propuesta de mejora en la calidad de atencion al cliente en la imprenta Editores

Gréaficos Concepto E.I.R.L.

Planteamiento del tema:

En la Imprenta “Editores Graficos Conceptos” E.I.LR.L. se ha podido observar
algunas falencias por partes de la empresa como del personal que laboran, tales
como: Falta de personal y tiempo, fallas en el establecimiento de prioridades
con respecto a las reclamaciones, falta de mecanismos para atender vy
solucionar en el primer contacto las inquietudes Yy reclamos, demoras en la
entrega de materiales impresos, falta de una éarea o oficina para decepcionar

reclamos y dar soluciones inmediatas a los clientes o usuarios de la imprenta.

Al no solucionar los problemas mencionados arriba, desvirtuaria la importancia
del servicio al cliente, lo que afectaria negativamente la imagen de la imprenta
y generaria desconfianza entre los usuarios de los servicios de la entidad,

aspectos que pondria en riesgo la supervivencia de la organizacion.

Por lo que se hace necesario disefiar una propuesta de mejora en la calidad de
atencion al cliente, a fin de prevenir y tomar medidas correctivas sobre los
problemas existentes en la imprenta; al disefiar la propuesta mejora en la
entidad empresarial permitird mejorar la calidad de atencion al cliente en la

imprenta editores graficos concepto.
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1.3 Obijetivos del Problema:

13.1

1.3.2

Objetivo General:

Disefiar una propuesta mejora para optimizar la calidad de atencion al cliente en

la imprenta editores graficos concepto.

Objetivos Especificos:

Conocer el proceso que utiliza la imprenta editores graficos concepto respecto a la

atencion al cliente.

Determinar la satisfaccion del cliente respecto a la atencién que ofrece la imprenta

editores graficos concepto.

Proponer soluciones para mejorar la atencién al cliente en la imprenta editores

gréaficos concepto.

Disefar indicadores que controlen la ejecucidn de las actividades del proceso.

17



1.4 Justificaciones:

Esta propuesta de mejora estara basada en las teorias planteadas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry cuyo objetivo es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una
organizacion, Asi como Sam walton y Tony hsieh que tienen amplio

conocimiento en cuanto a servicio al cliente.

Para medir la satisfaccion del cliente utilizaremos el modelo del gap, que analiza
la satisfaccion del cliente entre la percepcion de calidad y expectativas que
consiste en un procedimiento de evaluacion mediante encuestas que evalla los

factores clave que miden la calidad satisfaccion del cliente.

Llevado a cabo este modelo podemos contribuir a identificar el problema para
poder presentarlo al director de la imprenta editores graficos concepto, y asi él
pueda tomar decisiones frente a esta propuesta de mejora que se esta presentando

en esta empresa por sus clientes.

1.5 Definiciones Operacionales:

La calidad de atencidn al cliente ofrecida por la empresa concepto E.I.R.L segln

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) es la mejor forma de atraer a los clientes
basdndonos en sus perspectivas deseos que tienen sobre el servicio ofrecido por
una empresa u organizacion, satisfaciendo asi las necesidades de nuestros clientes

potenciales.
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Para lograr esto se podria utilizar una encuesta, que es una técnica de
investigacion de campo dada a un grupo de personas, para poder asi tener un
mayor acopio de informacion por parte de nuestros clientes y que sirva para la

propuesta de una mejora planteada.

Para poder brindar una excelente calidad de atencion al cliente hay que mantener
un primer contacto con el cliente que nos conduzca a la informacion sobre sus
gustos deseos 0 actitudes para poder ofrecerle un servicio de calidad con la

finalidad de que el cliente nos dé una alternativa de mejora.

1.6 Metodologia:

1.6.1 Tipo de Proyecto:

El objetivo de realizar esta propuesta de mejora, es para poder contribuir a la
mejora de la imprenta, asi también para resolver algunos problemas que pudieran
haber, partiendo desde el diagndstico de la situacion actual de la imprenta hasta

los resultados obtenidos.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) nos dicen que que sus objetivos es
mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. En el caso de la
imprenta concepto E.I.R.L el rendimiento del personal esta centrado en la funcion
que brinda cada uno a sus clientes, asi como en una empresa comercial que esta

orientada por las ventas que realiza cada afio.

19



Para abarcar y poder obtener una mejora en la atencion al cliente nos emos basado
en la ivestigacion de Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) la calidad del servicio
esta determinada por el consumidor a través de encuestas y de una escala que

analiza la satisfaccion del cliente entre la percepcion de calidad y expectativas.

Para lograr la propuesta de mejora se utilizaran los resultados obtenidos en las
encuestas realizadas, una vez que estos hayan sido analizados y correctamente
evaluados. Dichos resultados deben de guiarnos a un plan de mejora y a los
dispositivos de atencion, calidad y servicio que puedan convertir las situaciones
,problemas o malestares entre las personas que trabajan en la imprenta disefiando
dispositivos adecuados que nos ayuden a resolver estos conflictos, siempre y

cuando estén orientados hacia el logro de los objetivos especificos de la empresa.

Estos dispositivos de atencion, calidad y servicio deben de ser eficasez y
realizables para la imprenta concepto E.l.R.L. para que el trabajo de cada uno de
nuestros trabajadores genere efectividad dentro de la imprenta y asi obtener un

mejor prestigio.

Este proyecto se basara en un estudio prospectivo, descriptivo, analitico ya que se
analizara la satisfaccion de los clientes. Y el tipo de investigacién sera de campo y
aplicativo, porque se haran encuestas a las personas en determinados lugares para
saber cual es su expectativa y percepcion acerca de la calidad de servicio que

ofrecemos.
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1.6.2 Propuesta de Mejora:

Idea o modelo que describe la organizacion de actividades, analiza los problemas
que se puedan presentar en la empresa en torno al manejo financiero de la empresa
o de la atencion, servicio, calidad brindada a nuestros clientes, también alternativas
de mejora continua que se pretenden efectuar en un tiempo determinado para asi

poder mejorar como empresa E.I.R.L.

Esta propuesta de mejora es una idea o proyecto sobre un asunto o negocio que se
desea presentar ante una o varias personas que tienen la suficiente autoridad para
poder aprobar o rechazar el presente proyecto basado en la mejora de la atencion

al cliente.

Para ello nos enfocaremos en varias propuestas planteadas por la empresa y segin
el criterio de nuestros potenciales clientes que nos puedan permitir sacar una
ventaja sobre las otras imprentas que se encuentran ubicadas en Tacna ya que cada
una de estas también cuenta con un plan estratégico que puede ser 0 no superior al

de concepto E.1.R.L.

Asi mismo estaremos planteando una buena estrategia y plan de mejora para lograr
ser lider en el mercado tacnefio y en todo el Peru de acuerdo a nuestra propuesta
para brindar una mejor calidad de atencion al cliente haciendo que tengan

preferencia por nosotros por nuestra forma de trabajo, atencion, calidad y servicio.

Propuesta de mejora planteada por la empresa concepto E.I.R.L

21



1.7

Alcances vy Limitaciones:

1.7.1 Alcances:

Se determinara la viabilidad del proyecto expuesto, su rentabilidad, sus objetivos y
su monto de inversion.

Se analizan los riesgos inherentes a la empresa, para evitar desestabilizar el
mercado.

Se definird una propuesta estratégica para que la imprenta se realice con una
excelente calidad y servicio.

Lograr la rentabilidad proyectada

Lograr el liderazgo en el mercado tacnefio y peruano.

1.7.2. Limitaciones:

El monto que invirtié la empresa es del 45% del capital de la empresa para la
compra de nuevas impresoras, materiales, etc., no podra ser mas de esto porque el
personal no quiere perder su mayoria.

El proyecto serd valido en el periodo de tiempo en el que este se realice, con los
datos proporcionados por la imprenta, debido a que puede haber cambios en las
finanzas de la empresa o en el mercado tacnefio.

La informacion, es la proporcionada por la empresa, a la fecha de inicio del
proyecto, y sus proyecciones estan en base a la misma, cualquier cambio o tiempo,

modificaria las cifras financieras.

El lugar donde se encuentra establecido es seguro y confiable pero no tiene una

estructurada amplia a vista de nuestros clientes, es por ello que se manejara una
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mejor estabilidad financiera para lograr atender a nuestros clientes en un mejor

local, ambiente.

El siguiente proyecto serd llevado a cabo a nivel organizacional, ya que la imprenta
solo se encuentra en Tacna y que ademd&s necesita generar ingresos puesto que

trabajan de una manera directa con el cliente, cabe recalcar que se trabajara con el

que se cuenta con el siguiente personal:

Secretaria: atencion al cliente, costos, tipo de trabajo
Disefiador: plasma el arte del cliente, lo que el cliente quiere expresar

Ofscistas: se encarga de impresion offset.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
Calidad de atencién al cliente — Conceptualizacion de calidad de atencion al cliente -
Componentes de calidad de atencion al cliente - Modelos de calidad de atencion al cliente

— Andlisis critico.
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2. Introduccién del Marco Teorico

Aqui bésicamente nos concentraremos en la atencion de calidad a nuestros clientes
basandonos en los modelos, componentes, conceptualizacion y todo lo referido a nuestro
servicio de impresion ofrecido a traves de una excelente atencion de calidad, con el cual

aplicaremos una estrategia en favor de la empresa conceptos E.l.R.1.

Es por ello que en este capitulo, veremos los componentes de calidad de atencion al
cliente, componentes como: seguridad, credibilidad, comunicacién, comprension del
cliente, accesibilidad. Cortesia, profesionalismo, capacidad de respuesta, fiabilidad y

elementos intangibles.

También sobre la forma de trabajo organizacional por parte del personal que labora en la
imprenta y todo en favor a la empresa, beneficiando asi a la comunidad tacnefia y sus
clientes internos y externos, desempefiando asi la funcién que cumple cada uno de
nuestros trabajadores en cuanto a la atencién al cliente, viendo siempre su modelo de

calidad de atencidn al cliente en funcion también a nuestro analisis critico
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2.1 Calidad de Atencion al Cliente:

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento importante e
imprescindible para la existencia de una empresa que esta bien estructurada y conformada,
también constituye un centro de interés que es necesario para la clave del éxito o fracaso

de una empresa.

2.2 Conceptualizacion de Calidad de Atencion al Cliente:

Segun Berry (1994) expresa que:

La filosofia de calidad de servicio estd fundamentada en un enfoque corporativo en el
cliente, cultura y sistema de direcciones. El enfoque presenta todo un proceso que
incluye desde la preparacién y mejoramiento de la organizacion y del proceso hasta las
estrategias, para que ademas del servicio base, se presten servicios post — venta a través de

una comprension total de las necesidades y expectativas del cliente.

Por lo tanto, la calidad del servicio ofrecido es la satisfaccion del cliente, la cual se logra
cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones que tiene sobre la manera
en como se le ofrece un servicio con calidad y sobre todo brindar una atencion al gusto del

cliente.

En este caso, un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, -como a veces

se le define- sino, mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente. Hay una gran

diferencia entre la primera y la segunda perspectiva, las organizaciones de servicio que se
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equivocan con los clientes, independientemente de lo bien que lo realicen, no estan dando

un servicio de calidad.

Por ultimo, la calidad de servicio es el gran diferenciador entre estas dos perspectivas
donde ésta atrae y mantiene la atencion a nuestros potenciales clientes, si es buena, gana
clientes y nuevas oportunidades de hacerse méas conocido Y si es pobre, pierde clientes y

baja reputacion.

Segun Colunga (1995):

El término "calidad" sefiala ""un conjunto de caracteristicas de una persona o de una cosa".
Sin embargo, los sistemas administrativos actuales han utilizado tanto el concepto
"calidad", que lo han evolucionado hasta llevar su significado mucho maés alla de las

definiciones originales que ofrecen los diccionarios.

Ante tal aseveracion, es oportuno remontarse un poco a la historia. La aparicién de las
comunidades humanas generd el antiguo mercado entre el productor y el cliente. Ain no
existian especificaciones. Los problemas de calidad podian resolverse con relativa
facilidad puesto que el fabricante, el comprador y las mercancias estaban presentes
simultdneamente. EI comprador podia determinar en qué grado el producto o servicio

satisfacia sus necesidades.

En la medida en que se desarrolla el comercio y se amplian los mercados, el productor

deja de tener contacto directo con el cliente. La relacion comercial se da a traves de

cadenas de distribucion, haciendo necesario el uso de especificaciones definidas,
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garantias, muestras, etc., que tengan un papel equivalente a la antigua reunién entre el

fabricante y el usuario.

2.3 Componentes de Calidad de Atencion al Cliente:

No solo es necesario que sepamos qué servicio le vamos a ofrecer a nuestros clientes,
calidad y atencion sino también buscar una mejor forma de ofrecerlos a través de un
servicio de calidad basado en los componentes de la calidad de atencién al cliente para

obtener la méaxima satisfaccion en la experiencia del cliente.

Tabla No. 01: Componentes de Calidad de Atencidn al Cliente Segun Carlos Lépez

Componentes

1. Seguridad: sélo esta bien cubierta cuando . s .
6. Cortesia: Es mas facil cautivar a

podemos decir que brindamos al cliente nuestros clientes si les damos un

cero riesgos, cero peligros y cero dudas en excelente trato y brindamos una gran
- atencion.

el servicio.

7. Profesionalismo: posesién de las
2. Credibilidad: va de la mano de la P

sequridad, hay que demostrar seguridad destrezas necesarias y conocimiento de
absoluta para crear un ambiente de la ejecucion del servicio, de parte de
confianza, ademas hay que ser veraces y

todos los miembros de la organizacion.
honestos.
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3. Comunicacion: se debe mantener bhien

informado al cliente utilizando un lenguaje

oral y corporal sencillo que pueda

entender,

8. Capacidad de respuesta: disposicion de
ayudar a los clientes y proveerlos de un

servicio rapido y oportuno

4. Comprension del cliente: no se trata de

sonreirle en todo momento a los clientes

sino de mantener una buena comunicacion

que permita saber qué desea, cuando lo

desea y como lo desea en un esfuerzo por

ponernos en su lugar.

9. Fiabilidad: es la capacidad de nuestra
organizacion de ejecutar el servicio de

forma fiable,

5. Accesibilidad: para dar un excelente
servicio debemos tener varias vias de
contacto con el cliente, buzones de

sugerencias, quejas y reclamos

10. Elementos intangibles: se trata de
mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar
con el personal adecuado y los
materiales de comunicacién que

permitan acercarnos al cliente.

Fuente: Lépez (2001, mayo 18).
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2.4 Modelos de Calidad de Atencion al Cliente:

2.4.1 Modelo Servqual:

El modelo servqual de la calidad de servicio fue planteado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry cuyo objetivo es mejorar la calidad de servicio por una organizacion. Utilizando un
cuestionario que evalta la calidad de servicio a través de 5 dimensiones: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

El modelo Servqual estd constituido por una escala de respuesta que esta disefiada para
poder entender cudles son las expectativas de nuestros clientes respecto al servicio
ofrecido. También permite calificar, es un instrumento de mejora y sirve de comparacion

con otras organizaciones.

Este modelo es el més usado por empresas para un mejor rendimiento ya que mide lo que
el cliente espera de una organizacion que brinda el servicio en las cinco dimensiones,
resaltando estas medidas que son muy importantes con respecto a la estimacion que el

cliente espera de ese servicio aplicando estas cinco dimensiones.
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Figura 2: Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio
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Fuente: Aiteco (1993)

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio se ha basado en un enfoque de evaluacién

del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como ladiferencia entre las expectativas y

percepciones de los clientes.

2. Sefala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:
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e Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y
familiares sobre el servicio.

e Necesidades personales.

e Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

e Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las prestaciones
de su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las

mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan

los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio pueden ser definidas

del siguiente modo:

Tabla nro. 2: Dimensiones del Modelo Servqual

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un

Respuesta servicio rapido.

Seguridad Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales

Tangibles de comunicacion.

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)
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2.4.2 Modelo Kano:

Figura nro. 03: Analisis de Kano - Desarrollo del Producto

Satisfaccién

Caracteristicas
Atractivas

Caracteristicas
Normales

Alta
ejecucion

Baja
ejecucién

Caracteristicas
Basicas/Esperadas

Insatisfaccién

Fuente: kano (1980)

El Modelo Kano es una teoria de desarrollo de productos y de la satisfaccion del
cliente desarrollada en la década de 1980 por el profesor Noriaki Kano, que
clasifica a las preferencias del cliente en las siguientes cinco categorias propuestas

por Noriaki Kano:

2.4.2.1 Calidad atractiva:

Este tipo de calidad proporciona satisfaccién cuando se logra plenamente, pero no
causan insatisfaccion cuando no se logran. Dado que este tipo de calidad deleita a

los clientes de forma inesperada, mayormente suelen ser no mencionados.
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2.4.2.2 Calidad unidimensional:

Este tipo de calidad es el resultado de la satisfaccién cuando se cumplen e
insatisfaccion cuando no se cumplen. Estos son los atributos que se mencionan y

por los cuales las empresas compiten.

2.4.2.3 Calidad Requerida:

Este tipo de calidad se da por sentada cuando se cumple, pero da lugar a la
insatisfaccion cuando no se cumple. Los clientes esperan que estos atributos y los
basicos, vayan a decirle a la empresa acerca de ellos cuando se les pregunta acerca

de los atributos de calidad.

2.4.2.4 Calidad Indiferente:

Este tipo de calidad se refiere a aspectos que no son ni buenos ni malos, y no

resultan ni en satisfaccion del cliente o la insatisfaccion del cliente.

2.4.25 Calidad inversa:

Este tipo de calidad se refiere a un alto grado de rendimiento que resulta en la
insatisfaccion y al hecho de que no todos los clientes son iguales. Por ejemplo,
algunos clientes prefieren los productos de alta tecnologia, mientras que otros

prefieren el modelo basico de un producto.
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2.4.3 Modelo Servperf:

Figura nro. 04: Modelo Servperf de Calidad de Servicio

Modelo SERVPEREF de calidad del servicio

Dimensiones de
calidad:

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta >

Calidad del
Servicio
percibido

Servicio
percibido

L

Empatia

Elementos
tangibles

Seguridad

Fuente: parasuraman (1985 y 1993) y cronin y Taylor (1992 y 1994)

SERVPERF debe su nombre a la exclusiva atencion que presta a la valoracion del
desempefio (para la medida de la calidad de servicio). También se compone de los mismos
items y dimensiones que el modelo SERVQUAL, lo unico que lo hace diferente es que

elimina la parte que hace referencia a las expectativas de los clientes.

El modelo SERVPERF fue planteado por Cronin y Taylor quienes mediante estudios
empiricos que fueron realizados mediante organizaciones de servicios, lo cual llegaron a
la conclusion de que este modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry no era

el adecuado para identificar la calidad del servicio al cliente
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Por lo tanto esta escala se fundamenta exclusivamente en percepciones, eliminando asi

ciertas expectativas y también disminuyendo casi a la mitad las preguntas formuladas.

2.5 Andlisis critico:

La imprenta concepto E.I.R.L es una empresa efectiva con una capacidad general que
tiene una gran preferencia por los clientes que buscan nuestro servicio por el buen trato
que ofrecemos ademas de brindar disefios graficos a nuestras demanda de clientes que
optan por nuestra empresa concepto E.LLR.L. evadiendo -cualquier problema o

inconvenientes a nuestros clientes de manera efectiva

Recordemos que la empresa concepto E.l.R.L trabaja en union e integracion con todo su
personal ya que mantiene un buen clima laboral, trabajando en equipo, que es uno de sus
valores con el Unico fin de cumplir con los objetivos y metas de dicha empresa.
Ayudando a consolidar el manejo laboral y beneficiando tanto a los clientes internos como

externos.

Destacando que en la empresa concepto E.I.R.L, existe cuatro especialistas de alta
experiencia laboral y técnica como consultoria editorial, pre impresién, impresion offset e
impresion digital haciendo que estos generen un gran aporte y una ayuda en la imprenta

concepto E.I.R.L.

Evidenciamos que toda empresa es exitosa siempre y cuando tenga claro sus objetivos en
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base a una administracion estratégica, es posible que al pasar los afios esta empresa siga
consolidandose cada vez mas aplicando un modelo de servicio de calidad que la ayude a

crecer cada afio.
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CAPITULO I1l: MARCO REFERENCIAL
Breve historia — descripcion de la empresa — la organizacion y sus componentes - mision —

vision — compromiso — analisis externo e interno — andlisis foda — productos o servicios

que ofrece la empresa — analisis critico.
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3. Introduccién del Marco Referencial

En este presente capitulo, describiremos acerca del marco referencial, contando
aqui los inicios de la empresa conceptos, EIRL como se inicié en el rubro de las
empresas de imprenta, que tuvo que hacer para permanecer en el mercado de las

imprentas, graficos, etc.

Inicios como cuando un emprendedor, Andrés Maquera quien gracias a su talento
incursionando en el rubro de imprentas e ilustraciones graficas de imprentas.
Empezando con algunos de sus familiares, al inicio no le fue nada facil a esta

imprenta que cuenta con tan solo 5 afios en el mercado tacnefio.

Presentando también la mision y vision que tiene la imprenta, que son la fuente de
desarrollo e inspiracion para el alcance de las estrategias y alternativas de solucion
que en base a ello se ejecutara los objetivos, contando siempre con valores y

principios.

Después tenemos el analisis externo e interno que nos ayudara a mejorar en cuanto
a nuestros objetivos para luego dar el andlisis critico, no olvidando nuestro
analisis Foda, captando asi lo mas representativo de la empresa Conceptos EIRL,
la cual nos ayudara para tener estrategias con vision al crecimiento economico de

concepto EIRL.
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3.1 Breve Historia:

Se inici6 en agosto del afio 2010 en la ciudad de Tacna, por el emprendimiento y
ahora propietario Andrés Maquera, quien gracias a su talento en la ejecucién de
imprentas graficas fue con el tiempo introduciéndose en el rubro de imprentas y
que poco después fue contando con personal de alto rendimiento técnico y
experiencia en el rubro de imprentas, creandose como una sociedad E.l.R.L, con

fines de lucro teniendo una amplia variedad en sus servicios de imprentas.

IniciAndose como una empresa pequefia pero solida en principios y valores,
destacando el compromiso el apoyo en equipo y la responsabilidad , con eficacia
resaltando siempre el apoyo familiar de la familia Maquera, que fue desde sus

inicios el apoyo central de la empresa concepto E.I.LR.L .

Empezando como toda empresa familiar, con el apoyo de familiares, a sus inicios
fue desarrollada y empezaron en el local de unos amigos, asi se inicié hoy en dia,
la empresa cuenta con un local ya consolidado que busca el respaldo de la
poblacion tacnefia y que hoy en dia al pasar los afios cuenta con un local propio
que esta ubicada en la Calle. 02 de Mayo Nro. 837 Int. 2-a Galeria Copaja (Altura

de Tacna Centro)

Ademas de trabajos por pedido , esta empresa aun joven fue aceptada por la
poblacion tacnefia ya que hoy en dia al tener clientes ya confiables ademas de tener
clientes chilenos y se esper0 , que siga en aumento de ventas y tener otro local

donde poder atender a la gran demanda de clientes que en su mayoria son
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3.2

comerciantes y emprendedores quienes son los que dia a dia llegan , contando con
las fechas festivas se espera aun ser aun mas consolidada y conocida mediante su

buena atencion e innova en su variacion de servicios .

Descripcion de la Empresa:

Se encuentra registrada en sunat con ruc: 20600295145 es una empresa individual
de responsabilidad limitada, localizada en Tacna con la actividad de impresion con
diversos servicios en el desarrollo de imprentas a portafolio y acorde a cada
exigencia de los clientes, el local es alquilado, pero se espera tener un local propio,
contamos con 10 trabajadores capacitados en el desarrollo de imprentas aunque

hay posibles ideas de que nos puedan invertir se espera hacer una sociedad.

Esta empresa tienes 2 afios de creacion por lo tanto es aun nueva en el mercado
pero sin embargo es muy conocida por la creciente demanda la cual se espera que
para el afio 2016 aperturar otro local comercial y asi seguir brindando una buena

atencion al cliente.
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3.3 LaOrganizacion y sus Componentes:

Figura nro. 1: Organizacion y Componentes

Gerente
| |
Departamento de Departamento Creativo Departamento de Prensa
Finanzas (Contador) (Disefiador Gréfico) (Operador de la

Maquina Offset)

Elaboracion Propia (2015)

3.3.1 Gerente:

El gerente de la imprenta es quien asume la responsabilidad de impulsar a sus
trabajadores y de facilitarles el camino hacia el éxito con las personas que viene a
comprar nuestros servicios para ello el gerente deberd contar con algunas

funciones.
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3.3.1.1 Funciones:

e Tener conocimientos sobre el area de disefio.

e Tener la capacidad de gestion del personal.

e Tener un buen trato con sus trabajadores.

e Ser habil para tomar una o varias decisiones.

e Propiciar el incremento en las ventas, el compromiso de sus trabajadores,
la satisfaccion del cliente y la innovacion.

e Debe de tener claro cuales son sus objetivos.

3.3.2 Departamento Creativo (Disefador Grafico):

El disefiador grafico sera el encargado del disefio y creacion de los trabajos para
entregar a los clientes, traduciendo lo que se quiere expresar al cliente en palabras,
imagenes, colores, etc. El creativo o disefiador grafico estard sujeto a disefiar

modelos tales como:

e Tarjetas de presentaciones

e Afiches

e Tripticos

e Folletos

e Revistas

e Etiquetas de diferentes productos

¢ Cajas o troqueles

44



e Facturas
e Proformas
e Logotipos

o Etc.

3.3.2.1 Funciones:

e Proponer las diferentes ideas de innovacion para la imagen de la
organizacion.

e Disponer de la informacién adecuada para la elaboracion de cualquier
proceso de la organizacion.

e Evaluar sus procesos para la estructuracion de los diferentes procesos
establecidos para las actividades a realizar.

e Generar de forma oportuna y correcta la informacion de soporte para las
propuestas.

e Realizar un informe semanal de las actividades realizadas

3.3.3 Departamento de Prensa (Operador de la Maquina Offset):

El prensista es el responsable de la maquina de impresion y de imprimir todos
aquellos trabajos, también registra y selecciona los pantones de cada color de
impresion y mezcla los colores adecuados para que no se desperdicie el material

restante.
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3.3.3.1 Funciones:

Prepara el area de trabajo, encendido de la maquina, revisar el agua y la tinta
Operar maquina de impresion offset

Determinar y ajustar los elementos de proceso de impresion offset

Realizar la impresion offset

Preparar las materias primas y productos intermedios para la impresion

Operar en el proceso grafico en condiciones de seguridad, calidad y productividad

3.4 Misién:
“Producir calidad, con excelente servicio y buen trato al cliente en impresiones
graficas a bajo costo, con una mejor infraestructura e impresoras modernas,
aumentando asi nuestro volumen de produccion y generando rentabilidad para la
empresa.”

3.5 Vision:

“Ser reconocidos como una empresa lider en la elaboracion de imprentas graficas
de la mano con un excelente servicio que nos caracteriza, posicionandonos en el
primer lugar a nivel nacional con una excelente atencién de calidad al cliente y alto

prestigio.”
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3.6 Compromiso:

Dar satisfaccion y mejora en la atencién al cliente por nuestra empresa conceptos E.I.R.L
ademas de presentar innova en la variedad de nuestros servicios acorde a la exigencia dada
por la poblacion tacnefia, y también implementando en el equipamiento de nuestros

equipos para asegurar la confianza total en el servicio dado por nosotros.

3.7 Andlisis Externo e Interno:

3.7.1 Andlisis Interno:

Contamos con 10 trabajadores debidamente capacitados en la implementacion y
accionar en nuestra empresa concepto para dar servicio personalizado para
garantizar nuestra calidad en nuestros distintos servicios e impresiones graficas

gracias a su funcion de cada uno de ellos.

3.7.2 Andlisis Externo:

Contamos con variedades de competencia y una destacada que es reinoso Tacna
pero a diferencia de nuestros competidores nosotros tenemos el servicio de
delivery y sitio web la cual nos garantiza ejecutar todas las dudas de nuestros

clientes y clientes potenciales.
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3.8 Anadlisis Foda:

Figura nro. 05: Analisis Foda

Fortalezas: Oportunidades:
v’ variedades de productos y servicios v nuevos inversionistas en la empresa
v' mejor ambiente para el servicio de v" bajo rendimiento de la competencia
imprenta v/ convenio con otras empresas
v materiales con calidad e innovacion v’ interés por parte de las personas
v maquinarias modernas
Debilidades: Amenazas:
v’ errores en las impresiones v incremento de materia prima
v’ transporte costoso v" robo de bienes de la empresa
v mal funcionamiento de las maquinarias v' escaza produccion de recursos
v’ personal no capacitado v/ competencia con mejor maquinaria y
v’ falta de compromiso de los trabajadores tecnologia
v’ incremento de impuestos

Elaboracion propia (2015)

3.9 Productos o Servicios que Ofrece la Empresa:

o Tarjetas de presentaciones
o Afiches
o Tripticos

o Folletos
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o Revistas

o Etiquetas de diferentes productos
o Cajas o troqueles

o Facturas

o Proformas

o Logotipos

o Etc.

3.10 Andlisis Critico:

En este capitulo emos propuesto soluciones ademas de los objetivos planteados por
la empresa desde una breve historia hasta como se ha desempefiado en este
proyecto para dar una solucién a la atencidn al cliente, analizando nuestras

fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades.

También brindando un alto compromiso con nuestros clientes a través de nuestra
vision, mision y valores que nos ayudara a cumplir nuestras metas y objetivos a
largo y corto plazo logrando que la empresa tenga claro que es lo que quiere a

futuro.

Para asi poder establecernos como una empresa competitiva en el mercado
tacnefio y peruano brindando una excelente calidad de atencion al cliente y a
nuestros potenciales clientes desde comienzos de la imprenta donde recién se

consolidaba como empresa hasta ahora en la actualidad.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE MEJORA

Propuesta de Mejora de la Calidad de Atencion al Cliente.
Identificacion del area o variable a mejorar — Diagnostico — Encuesta - Entrevista -
Observacion - Diagrama de Flujo - Definicidn de Propuestas - Estrategias - Actividades

- Tareas -Responsables - Costos u otro - Definicion de Mecanismos de Control
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4. Introduccion de la Propuesta de Mejora

En el presente capitulo de la propuesta de mejora de la imprenta concepto E.l.R.L
disefiaremos indicadores que controlen la ejecucion de las actividades del proyecto
Ilevado a cabo para que nos ayuden a saber cuales son nuestros resultados, basandonos en

este procedimiento.

Nos basaremos en la propuesta de mejora que estard compuesta por una serie de
actividades que va desde los productos de materiales necesarios para poder entregar
nuestros servicios a nuestros clientes finales hasta la elaboracion, disefio y respaldo de

nuestros clientes potenciales.

También plantearemos encuestas para saber si nuestros clientes estan a gusto con el
servicio que le ofrecemos dentro y fuera de la imprenta, dando una pequefia observacion
sobre la compra de las impresoras de nuevos materiales que nos ayuden a obtener un

mejor beneficio.

Para ello realizaremos una lista sobre los costos y gastos que genera la empresa concepto
haciendo que la empresa pueda reducir sus gastos y maximizar sus utlidades , disefiando
indicadres que nos ayuden a organizar nuestros servicios en equipo y brindando una mejor

solucion .
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PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

4.1 Una Propuesta de Mejora:

Esta propuesta estd integrada por actividades que van desde que existe un
requerimiento de compra a nuestros proveedores hasta la entrega del producto o
servicio al cliente final con la Unica intencion de que se sienta satisfecho, a

continuacion se muestra graficamente:

Figura nro. 6: Propuesta de Mejora

PROPUESTA DE
MEJORA

gestion de compras
epedidos de orden de la imprenta GESTION DE ENTREGA

a sus proveedores selaborar imprentas y disefios de
scoordinar seleccion de recursos respaldo para el cliente
claves para la imprenta edescargar la venta del inventarioal
sistema de reservas.
scoordinar la prestacion del servicio al
cliente

Elaboracion Propia (2015)
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4.2 Identificacion del Area Variable a Mejorar:

El &rea en la que nosotros nos estamos enfocando es la de atencidn al cliente de la
imprenta “editores graficos concepto E.ILR.L” para asi poder conocer cdmo se esta
brindando el servicio a nuestros clientes potenciales y que medidas de debemos de

tomar para mejorar el &rea plantada a través de estrategias y alternativas de solucion.

4.3 Diagnéstico:

Para poder realizar el diagnostico y determinar la atencion aplicaremos encuestas
entre los distintos clientes con el fin de poder conocer el grado de satisfaccion
respecto al servicio brindado a través de un cuestionario con preguntas enfocadas en
la atencidn, calidad de servicio y satisfaccion, que seran completadas por 10 clientes

escogidos aleatoriamente.

Luego de aplicar el trabajo de campo procederemos a analizar e interpretar los
resultados a través de distintos software como Excel, SPSS, con el fin de poder

visualizar los resultados en graficos para asi posteriormente interpretarlas.

4.3.1 Encuesta:

A continuacion se presenta la relacion de cada indicador de la variable con sus

respectivas preguntas:

e cuadros vy graficos :
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FIGURA NRO. 7: SE SIENTE SATISFECHO CON LOS SERVICIOS QUE
BRINDA LA IMPRENTA
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Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:
Un 45% de encuestados afirman estar de acuerdo, mientras un 47% afirma estar
totalmente de acuerdo y un 40% responden estar ni en acuerdo ni desacuerdo con

el apoyo brindado por el personal.
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Figura nro. 8: LA IMPRENTA EN GENERAL SE MUESTRA LIMPIAY
ORDENADA
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Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:
Un 46% de encuestados afirman estar de acuerdo, mientras un 42% considera estar
totalmente de acuerdo y un 30% responde estar ni en acuerdo ni desacuerdo con la

limpieza y orden que muestra la imprenta.
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Figura nro. 9: LAS IMPRESORAS DE CONCEPTOS SON DE CALIDAD Y
MARCAS CONFIABLES
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Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:
Un 47% de encuestados afirman estar totalmente de acuerdo, mientras un 35%
considera estar de acuerdo y un 41% responde estar ni en acuerdo ni desacuerdo en

que las impresoras son de calidad y marcas confiables.
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Figura nro. 10: EL PERSONAL DESEMPENA CORRECTAMENTE SU
FUNCION

O de acuerdo M totalmente de acuerdo

O ni en acuerdo ni desacuerdo [Jtotalmente en desacuerdo

M de acuerdo

50

40

30

20 —

atencion calidad servicio

Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:

El 48% de los encuestados afirman estar de acuerdo, mientras un 39% considera estar
totalmente de acuerdo y un 28% responde estar ni en acuerdo ni desacuerdo en que el

personal desempefia correctamente su funcion.
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Figuranro. 11: ESTA DE ACUERDO CON LA ATENCION QUE BRINDA LA

IMPRENTA CONCEPTO
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Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:
El 44% de los encuestados afirman estar de acuerdo, mientras un 39% considera estar
totalmente de acuerdo y un 28% responde estar ni en acuerdo ni desacuerdo en g la

atencion que brinda la imprenta concepto.
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Figura nro. 12: LA EMPRESA CONCEPTO MANEJA UNA ESTABILIDAD
EN SU AMBIENTE LABORAL

O de acuerdo B totalmente de acuerdo
O ni en acuerdo ni desacuerdo [Jtotalmente en desacuerdo

B de acuerdo

60
50
40
30
20
10

0 T T

atencion calidad servicio

Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:

El 34% de los encuestados afirman estar de acuerdo, mientras un 50% considera estar
totalmente de acuerdo y un 41% responde estar ni en acuerdo ni desacuerdo en que la

empresa maneja una estabilidad en su ambiente laboral.
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Figura nro. 13: LOS TRABAJOS DE IMPRENTA QUE SOLICITA LOS
CLIENTES SON LOS ADECUADOS
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Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:

El 38 % de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo, mientras un 33%
considera estar de acuerdo y un 37 % responde estar ni en acuerdo ni desacuerdo en

Los trabajos de imprenta que solicita los clientes son los adecuados.
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Figura nro.14: COMO CALIFICA EL SERVICIO DE LAS IMPRENTAS DE
LA IMPRENTA CONCEPTO EN LA CIUDAD DE TACNA
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Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:

El 58% de los encuestados afirman estar de acuerdo, mientras un 40% considera estar
totalmente de acuerdo y un 48% responde estar ni en acuerdo ni desacuerdo en

El servicio de las imprentas de la imprenta concepto en la ciudad de Tacna.
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Figura nro. 15: CONSIDERA QUE EL TRABAJO DE IMPRESSION QUE
USTED REQUIERE TIENE UN VALOR JUSTO
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Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:

El 45% de los encuestados afirman estar de acuerdo, mientras un 43% considera estar
totalmente de acuerdo y un 15% responde estar ni en acuerdo ni desacuerdo en

Que el trabajo de impresion que usted requiere tiene un valor justo.
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Figura nro. 16: DESEARIA USTED QUE LA IMPRENTA PRESTE SUS
SERVICIO A DOMICILIO PARA ENTREGA Y RECEPCION DE SUS
TRABAJOS
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Elaboracion Propia (2015)

INTERPRETACION:

El 58% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo, mientras un 30%
considera estar de acuerdo y un 50% responde estar ni en acuerdo ni desacuerdo en
que la imprenta preste sus servicios a domicilio para entrega y recepcion de sus

trabajos.
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4.3.2 Entrevista:

No me gusta mucho leer pero me preguntaba hace tiempo como se elaboran los
disefios e impresiones, les hemos pedido al duefio de la imprenta si nos dejara hacerle
una entrevista para que el nos lo ensefien en su imprenta, en la imprenta concepto

E.LR.L.

e ENTREVISTADOR:

Paola Alejandra huesa mamani

PREGUNTAS:

» (Cbémo se llama tu oficio?

Mi oficio se llama impresor

> ¢+0Qué es lo que haces en tu trabajo exactamente?

Hacemos impresiones disefios publicidad, afiches, tripticos, revistas..., todo lo que se
pueda imprimir en papel. Siempre en papel. Todo esto para que beneficie a la empresa
en cuanto lo que es costo y utilidad obteniendo asi el prestigio de nuestros clientes

potenciales.

> (Oué diferencia a concepto de otras imprentas?

Como imprenta nosotros emos tratado de mejorar pero sin dejar de lado otras maneras de
impresion , lo que como empresa nos permite elaborar trabajos mejores y mejor
elaborados .somos la Unica imprenta que se especializa en imprimir tarjetas de

presentaciones modernas en Tacna .
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Creemos que somos una buena alternativa confiable en elaborar en la ciudad de Tacna
ofreciendo mejores materiales y servicios, también para que nos permita tener una mejor

economia, ahorrar y ofrecer asi una mejor calidad de servicio que otras imprentas.

> ¢Qué diferencia Concepto de otras imprentas via web?

En concepto nosotros no usamos la definicion de low cost. La estandarizacion que hay
entre otras imprentas via web u online va directo al cliente, que se empefiado a imprimir
mas papeles materiales de mala calidad o cosas que no viene al caso. En concepto
queremos que las personas descubran una nueva manera de disfrutar un tipo de impresién

que sea diferente con mejores disefios.

> ¢+Qué tipo de productos podremos adquirir?

En concepto tenemos lo que es la:

v" Impresion Tipografica:

Para imprimir estampados de libros

v" Impresion Offset:

Permite obtener productos como tarjetas de presentacion, volantes publicitarios y

comprobantes de pago.



v" Impresion Digital:

Impresion directa de un archivo digital a papel.

Todo esto para ofrecer una mejor impresion captando la atencion del cliente con una

mejor elaboracion de materiales.

» Cuando va a estar funcionando Concepto?

La imprenta online estard funcionando a finales de diciembre en ella las personas van a
poder adquirir todo tipo de materiales, respuestas, disefios y muchas cosas mas, para asi
responder a sus preguntas y trabajos que deseen que realicemos y poder estar funcionando
unos meses antes de la fecha acordada de esta manera ofreceremos mejores precios y tener

todo listo para que las impresoras funcionen correctamente.

> Cuantas personas trabajan en la imprenta Concepto E.I.R.L?

Actualmente contamos con departamento creativo (disefiador grafico), un operador de
maquina offiset, una secretaria personal y personal de limpieza trabajando todo este
tiempo pero a finales de diciembre eestoy pensando contratar otro disefiador con efectos

artisticos.
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4.3.3 Observacion:

En el presente trabajo emos observado que la imprenta busca desarrollar nuevas
funciones mejorando la calidad de impresion y la buena atencién al cliente con la compra
de mejores impresoras a un menor costo para asi poder ahorrar y utilizarlo en otros
materiles que sirvan para obtener mas disefios bonitos y agradables para nuestros
clientes. También hemos observado que la imprenta a finales de diciembre contara con
una pagina web donde las personas podran hacer sus pedidos via online para que se les

facilite la manera de que se elaboren sus trabajos encomendados correctamente.
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4.3.4 Diagrama de Flujo:

Figura nro. 17: DIAGRAMA DE FLUJO
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Comprar nuevas impresoras
con una mejor tecnologia

Elaboracion propia (2015)
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4.4 Definicion de Propuestas :

4.4.1 Planes de Accion :

Nuestro plan de accion sera la implementacion de nuevas impresoras con una mejor
tecnologia que brinde una mejor calidad, servicio y atencién al cliente haciendo que los
trabajos encargados por las personas sean los mejores en todo Tacna y que la imprenta sea
reconocida por su alto prestigio también comprar nuevos materiales que nos sirvan para

una mejor elaboracion en las presentaciones de nuestros productos.

4.4.2 Estrategias:

Una de las estrategias que utilizaremos sera aprovechar la ventaja que tenemos sobre las
otras empresas en cuanto a los disefios, impresoras y preferencia de nuestro trabajos por
los clientes también la creacion de nuestra pagina web donde las personas haran sus
pedidos via online mas rapido y seguro y una mejor publicidad hacienda que las personas

nos prefieran a nivel nacional y en otras ciudades.

4.4.3 Actividades:

Las actividades a realizar son las que se muestra a continuacion:

Alzado de papel, plegado de blocs, sobres e impresos, alambrado de etiqueta, pegado de
arandela, empaquetado y ensobrado. El trabajo se basara en las capacidades planteadas por
““nuestros clientes y en la gran demanda que hay. La estructura del siguiente trabajo a
realizar puede ser que varie de un dia para otro segun las exigencias de nuestros clientes,

segun el tipo de pedido que nos hagan ya sea personalmente o via online.
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444 Tareas:

La elaboracion de la tarea se hace todos los dias, otorgandole un trabajo especifico a cada
uno de los usuarios. Existen diversos trabajos que requieren la coordinacion y el
compromiso en equipo. Los usuarios se dividen en 2 areas diferentes, primero un grupo de
4 personas que desarrollaran su trabajo en un lugar apropiado para dicha actividad a
realizaren. Segundo otro grupo de 2 usuarios que realizan sus trabajos en el &rea de

impresion y en el manejo de las impresiones.

La jornada laboral en la cual trabaja nuestro equipo va desde las 9:00 am hasta las 9:30

pm los horarios de trabajo se plantean de esta forma:

*- 09.30H. Reparticion de trabajo

*-10.00-10:40H. Refrigerio

*-13.30H. Almuerzo. Los empleados se van a almorzar y el duefio almuerza en la
imprenta.

*-15.00-17.00H. Elaboracion y entrega de pedidos

*- 18.30-20.00H.

*- 16.40H. Vuelta a casa en el transporte.
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445 Costos y/u otros que se vea por conveniente:

Tabla nro.03: Activos Fijos

ACTIVOS FIJOS USADOS
EN LA PRODUCCION

activos fijos costo Vida dtil
Vehiculo 17.93 5 afios
Offset chiff 17 35.86 8afios
Cortador 12.55 6 afios
Photopolymer 4.30 9 afios
Perforadora 1075.72 4 anos
Grapadora 21.51 7 afios
Elaboracion Propia (2015)
> Presupuestos de costo de materiales:
Tabla nro. 4: Costo de Materiales
Materia ler 2do 3er
prima trimestre trimestre trimestre
Cantidad | Precio Costo Cantidad | Precio Costo Cantidad | Precio | Costo
requerida | unitario | total m.p | requerida | unitario | total m.p | requerida | unitario | total m.p
Papel 1227 0.1 122.70 1223 0.1 122.3 1187 0.1 118.7
craf
Papel 6134 0.01 61.34 6117 0.01 61.17 5933 0.01 59.33
copia
Papel 6134 0.02 122.68 6117 0.02 122.34 5933 0.02 118.66
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original
Goma | 244 0.25 61 245 0.25 61.25 237 0.25 59.25
Tinta 9102 0.4 3640.8 9847 0.4 3938.8 9988 0.4 3995.2
ecitim | 12013 |[0.5 6006.5 13220 |0.5 6610 13327 | 0.5 6663.5
Papel 5167 0.01 51.67 5921 0.01 59.21 6055 0.01 60.55
cuache

10066.69 10975.07 11075.19

4.5 Definicion de mecanismos de control. (Construccion de indicadores):

Tabla nro. 5: Indicadores de la Atencion al Cliente segun Nicole Schmoll

Propuesta de mejora

Indicadores

Brindar una excelente atencién de 1. Coordinar charlas, contratar a capacitadores
calidad para incrementar la satisfaccion profesionales para incentivar al personal a
del cliente en la empresa. realizar con calidad su desempefio laboral.

2. Brindarle acceso de informacion sobre los
servicios realizados a través de catalogos,
tripticos, trabajos de calidad bien hecho.

Lograr que la imprenta muestre un 1. Crear una ambiente de recepcion para la
ambiente apropiado, limpio y ordenado a espera en la entrega del servicio final eh
primera vista del cliente, logrando una implementar un espacio de descanso en una
buenaimpresion. area limpia e higiénica.
2. Realizar los cambios necesarios en la
infraestructura de la imprenta para lograr una
mejor area iluminada y una mejor visualizacién
del cliente.
Prestar servicios a domicilio para la 1. Adquirir uno o mas vehiculos que faciliten la
entregay recepcién de trabajos a entrega del trabajo encomendado hasta el
través de servicio delivery lugar de encuentro con el cliente.

2. Entregar el pedido rapido y seguro en la fecha
indicada y en un lugar determinado.

3. Comunicar al personal sobre los pedidos
solicitados por nuestros clientes.

Mejorar la comunicacion efectiva 1. Organizar al menos una reunién por semana

72




entre el personal paralograr un
mejor trabajo en equipo.

para ponerme al dia con los empleados y
escuchar sus quejas y sugerencias.

2  Organizar actividades fuera de la imprenta para
gue se genere mas confianza y familiaridad entre
el personal y el gerente, también con nuestros
clientes.

Fortalecer las debilidades que
pueda presentar la imprenta en
cuanto alos cambios realizados.

3 Realizar un seguimiento de las capacidades de
cada trabajador para que pueda adaptarse y lograr
un mejor desempefio.

2. Motivar al personal para que sean los primeros en
realizar nuevas tareas exigidas por la empresa
(seamos los primeros en hacerlo y lo haremos bien).

3. Incentivar a los trabajadores a usar nuevas técnicas
en sus labores diarias para que no se vean afectados
por la rutina y el estrés.

Elaborar y aplicar plan de ventas y
marketing.

1. Hacer una descripcion detallada de la marca y del
logotipo para aplicar una politica de promocion.

2. Contar con un buen plan de mercadeo detallado
hasta convertirlo en un magnifico plan de venta.

3. Aplicar nuestros servicios de atencién a través de
redes sociales como Facebook, YouTube, también
paneles y afiches en las calles.

Fuente: Schmoll (1994)
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CAPITULO V: SUGERENCIAS

Sugerencias - Conclusiones
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3. Introduccion de las Sugerencias

A continuacion veremos cuales son las sugerencias propuestas de acuerdo a nuestros
objetivos planteados por la imprenta concepto E.l.LR.L. con el fin de poder dar una
solucion, alternativa a los problemas que puedan haber dentro de la imprenta concepto
E.ILR.L. es por ello que la imprenta buscara una mejor alternativa de superacion de
acuerdo a estos cuatro objetivos especificos gracias a las encuetas que se realizo a las

personas.

Asi mismo segun las sugerencias buscaremos una respuesta de las personas que serian
nuestros clientes para que ellos nos pueden brindar informacién acerca de como ve
reflejado nuestro trabajo, por ende pediremos que nos den algunas soluciones que puedan

servir a la imprenta concepto E.I.LR.L.

Dando por terminado asi el proyecto del disefio de propuesta de mejora en la calidad de
atencion al cliente planteado por la empresa “Editores Graficos Concepto E.L.LR.L”
llegando a una conclusion en general sobre la propuesta que hemos formulado en este

proyecto.
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5.1 Sugerencias en concordancia con los objetivos:

En base al planteamiento concepto E.l.LR.L se enfatiza en cuanto a sus objetivos para
conocer el proceso que utiliza la imprenta concepto E.l.LR.L en cuanto al proceso que
utiliza esta imprenta, utilizando productos de calidad de acuerdo a su materia prima y su
maquinaria debidamente instalada y actualizada para brindar confianza y rapidez a la hora

de produccion.

También buscara determinar cuél es la satisfaccion del cliente, si estd de acuerdo con los
servicios que brinda la imprenta, respecto a la atencion que ofrece la imprenta. Por lo
tanto se debe tener en claro el control de sus equipos mediante las revisiones técnicas
debidamente dichas por un profesional técnico para asi evitar altos consumos de energia ,
beneficiandola la empresa a la hora de pago de sus cuentas , Ademas de mejorar en sus

atencion para hacerla mas eficiente a la hora de sus pedidos .

Otro de los objetivos planteados por concepto E.I.R.L, es proponer soluciones, alternativas
gue nos ayuden a mejorar la calidad de atencion al cliente en cuanto a las imprentas que se
registra, es por ello que mediante su vision y mision. Es por ello que concepto deberia no
solo preocuparse en la atencion al cliente, sino también en buscar indicadores que
controlen la ejecucion de las actividades del proceso en la zona interna, brindar un
servicio postventa, eso seria lo ideal y le beneficiaria muchisimo a la hora de distincion

con otras empresas.

Por lo tanto concepto, reconociendo ello, daria un cambio o descuento dandole asi, al
cliente satisfaccion y confianza con la entrega de sus pedidos, eso le generaria un

excelente boca a boca. Proponiendo no solo confianza sino economia, en sus productos,
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una excelente idea que muchas empresas manejan a la hora de captar clientes es, con
muchas promociones en la hora de fechas de temporada lo que les lleva al éxito en sus

ventas.

Una mejor atencion no lo es todo también garantia, y seguridad, una forma seria hacer
convenios con una radio taxi, para hacer el servicio de entrega a sus domicilios o centros
laborales, agilizando asi los procesos de transporte para ellos y sus clientes, y asi seria
mucha mas cotizada la empresa concepto muy distinta con otras, ademas de generar
ventas, generaria rentabilidad y estabilidad econdémica a esta empresa y mas en estos

tiempos de declive econdmico

5.2 Conclusiones Finales (Sistematizado con los objetivos de la tesis):

Del andlisis realizado en este estudio se concluye lo siguiente:

+ Se propuso el disefio de propuesta de mejora basandonos en el planteamiento de

Zeithaml, Berry y Parasuraman.

+ La manera empirica que se realizan los procesos en la imprenta editores graficos
concepto E.1.R.L. redunda en una gestion inadecuada de sus procesos, al llevarse a
cabo por sentido comun y no contar con un sistema logistico con procesos

establecidos, para optimizar el desempefio de la empresa.

+ Mediante este estudio se logr6 determinar los principales inconvenientes que

presentaba la imprenta en cuanto a sus servicios calidad y atencién todo esto
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5.3

basado en unas encuestas realizadas a unas personas aleatoriamente obteniendo asi

una solucion

Se logrd determinar el principal problema logistico que tiene la empresa, siendo

los procesos criticos: pedido de orden de emision de los proveedores y coordinar la

prestacion del servicio al cliente.
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ANEXO:

ANEXO 1: VOLUMEN DE PRODUCCION

ANO 2010 | 2011 | 2012 |2013 | 2014 | 2015
INDUSTRIA DE PAPEL | 151.0 | 149.2 | 166.9 | 179.0 | 206.8 | 241.2
E IMPRENTA

PRODUCTOS 119.3 [ 123.8 [ 131.2 | 137.7 | 144.3 | 156.0
QUIMICOS,CAUCHO Y

PLASTICOS

MINERALES NO 133.3 [ 132.2 [ 148.0 | 156.3 | 173.7 | 195.8
METALICOS

INDUSTRIA DEL 151.2 | 153.2 [ 156.5 | 173.5 | 178.5 | 123.2
HIERRO Y ACERO

PRODUCTOS 103.2 [103.1 (985 |178.5|104.2 |113.8
METALICOS ,

MAQUINARIA Y

EQUIPO

INDUSTRIAS 81.2 | 828 |83.8 |79.3 |83.1 |915

DIVERSAS
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Anexo 2: Métodos y sistemas de impresion

Impresion Offset:

El offset es un sistema de impresién que usa placas de superficie plana. El area de la
imagen a imprimir esta al mismo nivel que el resto, ni en alto ni en bajo relieve, es por eso
gue se le conoce como un sistema plano grafico. Se basa en el principio de que el agua y
el aceite no se mezclan. EI método usa tinta con base de aceite y agua. La imagen en la
placa recibe la tinta y el resto la repele y absorbe el agua. La imagen entintada es
transferida a otro rodillo llamado mantilla, el cual a su vez lo transfiere al sustrato. Por eso

se le considera un método indirecto.
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Las placas para offset por lo general son de metal (aluminio) pero también las hay de
plastico. Hay varias calidades de placa que determinan el precio y el uso que se le da (de
acuerdo a su resistencia y facilidad). El offset es el sistema més utilizado por los
impresores por la combinacion de buena calidad y economia, asi como en la versatilidad

de sustratos en los que es posible imprimir.

Impresion Digital

Dentro de las nuevas tendencias en el mercado grafico, la impresion digital ha tenido un
crecimiento acelerado, desde la impresion en blanco y negro con duplicadoras, plotters de
gran formato y maquinas de impresion electro — fotogréfica. Este tipo de impresion se
conoce como impresion bajo demanda, pues la idea es que se pueda imprimir Gnicamente

lo que se necesita y distribuirlo en el lugar donde se necesita.

Laser

La impresora utiliza carga electrostatica con el toner o tinta en polvo para crear la imagen,

esta imagen entonces se transfiere a papel electrostaticamente mezclando polvo de tinta

seca en un tambor de metal, con el uso del rayo l&ser.

Inyeccion de Tinta

La informacion digitalizada en una computadora se usa para dirigir la tinta a través de
diminutos canales para formar patrones alfanumericos o de puntos a la vez que rocian la
imagen sobre el papel. En estos procesos no se necesitan ni cilindros ni presion. Algunas
impresoras de inyeccion de tinta usan una sola boca o canal, guiada por la computadora

para oscilar entre el papel y el depdsito de tinta.
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Tipografia

La impresion tipografica consiste en reunir en un componedor los caracteres
correspondientes a una pagina. EI componedor es una regleta metélica sobre la que se
colocan los caracteres en el orden necesario. Esta composicidn se realiza con caracteres de
idéntica calidad, tamafio y altura, fabricados industrialmente a partir de la aleacion de

plomo y zinc.

Rotograbado

Sistema de impresién de alta velocidad que trabaja mediante el uso de un cilindro grabado
e impresion en rotativa. Utilizado para tirajes extra-largos, es decir, de millones de

impresiones, sélo se utiliza para tirajes largos

Este sistema maneja capas de tinta liquida, extremadamente delgadas y considerando que
el grabado del cilindro es poco profundo y que se debe evitar que el rasero penetre y retire
tinta de las cavidades de éste, se precisa una reticula de lineas verticales y horizontales

muy fina sobre las cavidades (areas grabadas del cilindro).

Anexo 3: Tipos_de cliente, productos y servicios editoriales

Clientes Directos:

Clientes que requieren de productos y servicios editoriales y mantienen un contacto

directo con la imprenta con la cual realiza el contrato, lo 6ptimo para la empresa es
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mantener una cartera de clientes fidelizados, para eliminar a los intermediarios y asi
garantizar una utilidad mayor, permitiendo ofrecer precios cdmodos Yy trabajos de calidad

garantizada.

Clientes Intermediarios:

Quienes aprovechan la demanda del mercado para captar clientes y recurren a imprentas
para atender sus pedidos, pagando los precios mas bajos de mercado para obtener un

mayor margen de utilidad cuando entregan el producto.
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