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1.1. TITULO

Anélisis del grado de satisfaccion de los clientes que consumen los productos

fabricados por la empresa PLASTICOS CORREA S.A.S

1.2. TEMA

Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes que consumen los productos

fabricados por la empresa PLASTICOS CORREA S.A.S.

1.3. IDEA

Grado de satisfaccion de los clientes que consume los productos fabricados por la

empresa PLASTICOS CORREA S.A.S

Se realizara un diagnostico que permita brindar a la empresa estrategias para mejorar

la satisfaccion de los clientes con relacion al producto.

1.4. ANTECEDENTEES

Plasticos Correa S.A es una compaiiia fabricante de empaques flexibles creada en el
afio 1990 y radicada en el municipio de Itagiii. La mision principal de la compaiiia es el
procesamiento y transformacion del Polietileno de alta y baja densidad de empaques
flexibles, la compariia cuenta con una plata fisica de 2.500 mt2 y un grupo de 8 maquinas.

Plasticos Correa S.A siempre se ha caracterizado por transformar materias primas 100%
1



originales. Al dia de hoy cuenta con la capacidad de procesar cerca de 400 toneladas de
Polietileno al mes, lo cual la convierte en uno de los principales compradores de este tipo de
resinas en el pais, teniendo como resultado una empresa innovadora y eficiente con un
portafolio de productos que va desde bolsas impresas para el comercio al detal hasta
complejas estructuras para empaques de alimentos de alta rotacion como son (aguas simples

y saborizadas, pulpas de frutas, hielo, productos lacteos y granos secos).

La empresa ha desarrollado diferentes estrategias que le han permitido ganar un
reconocimiento y posicionamiento en el mercado, gracias a sus fortalezas en planta de
produccion, infraestructura y estructura organizacional; cuenta con unas areas e ingenieros
especializados permitiendo tener un control de las actividades facilitando la productividad y

planeacion.

Para poder encontrar un analisis y entregar una propuesta clara al tema establecido, se
hace necesario pensar como lo cita el libro “Cautive el corazon de sus clientes” teniendo

claridad de que quieren los clientes, conocerlos afondo, ofreciendole variedad y alternativas.

Se cita el siguiente péarrafo del libro Cautive el corazén de sus clientes, “supone
persuadirle, arroparlo, sonreirle, satisfacer sus deseos... Cautivar su corazon es facil:
facilitele una gran variedad de canales para que compre, solicite informacion, se queje o
reclame” !

Se evaluaron las diferentes investigaciones al interior de la compafiia y no hay

ninguna relacion con la medicion de la satisfaccion de clientes, solo existen encuestas de

IClegg, B. (2001). Cautive el corazon de sus clientes. Madrid: Pearson educacion.

2



servicio, pero no se encuentra un analisis o seguimiento de los puntos débiles o

implementacion de algin plan de accion para mejorarlos.

Segun la empresa Acoplasticos “En cuanto al crecimiento poblacional, hay un tema
impactante, y es que el nimero de personas de la tercera edad se va a duplicar en los
proximos 20 afios™2. Eso hara que exista un potencial muy grande de necesidad de elementos
para mejorar la calidad de vida de la tercera edad, en todo sentido, y ahi estara presente la
industria plastica, ampliando la oferta para que se utilicen bolsas durables, con el fin de que
una persona ahorre seis (6) bolsas por semana, 24 al mes, 288 bolsas al afio, arrojando una

reduccion de 17.280 bolsas durante un periodo de 60 afios.

Para poder evaluar las necesidades de los clientes, es importante conocer algunas
técnicas, como lo mencionan Armando Elias Robledo, José Angel Quintero y Jorge Eliecer
Brito en el trabajo de investigacion para la Universidad Auténoma del Caribe, llamado
“Diagnostico de las necesidades de las pymes en el plastico”. El arte de obtener datos de las

necesidades del cliente.

La técnica méas comun es la entrevista de los usuarios finales.

El enfoque bésico es ser receptivos a la informacién que proporcionen los clientes, la

meta es obtener una expresion honesta de las necesidades. En la mayoria de los casos, las

interacciones con los clientes sera verbal; los entrevistadores hacen preguntas y el cliente

2 Cadena, lan David. (2009. Agosto 07). Plan de Negocios para la Comercializacién de Bolsas Platicas durables
reutilizables, que sustituyan las bolsas plasticas en los almacenes de grandes superficies. Facultad de Ciencias
Economicas y Administrativas. Carrera de Administracion de Empresas. Universidade Javeriana, Bogota,
Colombia.
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responde. Es muy valioso tener una guia de entrevistas preparada para estructurar este

diélogo.



1.5. OBJETO DE ESTUDIO

Grado de satisfaccion de los clientes que consume los productos fabricados por la

empresa PLASTICOS CORREA S.A.S.

Se realizaré un diagnostico de investigacion descriptiva que permita identificar cual es
la necesidad principal de los clientes con el consumo del producto de Plasticos Correa S.A.S,
que determine por qué el cliente no esta satisfecho, qué le gusta del producto y qué le hace

falta para suplir la necesidad.



1.6. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA O NECESIDAD

Al realizar un andlisis de mercado al interior de la empresa y sus clientes, se observa
un alto grado de necesidad de evaluar si los clientes estan realmente satisfechos con el
servicio y atencion o simplemente cumplen una necesidad debido a que existe
incumplimiento en los tiempos de entrega de la mercancia, se presenta una amplia demanda
en los productos y la oferta es poca; los clientes demandan algunas caracteristicas especiales
en los productos y al no tenerlas genera insatisfaccion; falta innovacion en los disefios de los
productos actuales y nuevos productos, debido a que la competencia dia a dia genera nuevas
estrategias. Estas causas pueden generarle a la empresa: Disminucion en las ventas;
migracion de la base de datos a la competencia; voz a voz de inconformidad generando que
nuevos clientes sientan temor en buscar a Plasticos Correa S.A.S y disminucion en la oferta

de productos.

Después de las variables encontradas se hace necesario evaluar ;Por qué hay

inconformidad con el servicio entregado por Plasticos Correa S.A.S?



1.7. OBJETIVOS

1.7.1. Objetivo General

Analizar el grado de satisfaccion de los clientes que consumen los productos

fabricados por la empresa PLASTICOS CORREA S.A.S.

1.7.2. Objetivos Especificos

e Evaluar la incidencia que genera la inconformidad de los procesos de la compafiia a
través de los requerimientos de las areas de servicio al cliente y calidad.

e Comparar las estrategias y métodos que utiliza la empresa para la disminucion de la
insatisfaccion de los clientes.

e Elaborar una propuesta que genere seguimiento al grado de satisfaccion de los clientes.



1.8. JUSTIFICACION

Generando un aporte para la compafiia Plasticos Correa S.A.S, se ha determinado
realizar una investigacion, porque la empresa no le ha dado importancia al grado de
satisfaccion de los clientes que consumen el producto. Plasticos Correa S.A.S ha encontrado
que su producto es muy demandado, independiente de la inconformidad, el cliente siempre lo

consume.

Por esta razon no imagina que la satisfaccion del cliente pueda ser una debilidad a
corto, mediano y largo plazo, permitiendo que la competencia tome las necesidades que no
estan siendo satisfechas. Esta investigacion puede ser Gtil para la empresa permitiendo
conocer realmente si su producto en cualquier momento puede ser cambiado por no satisfacer

las necesidades de su cliente.

Desde el punto de vista académico permite mostrar la aplicacion del conocimiento
adquirido en la carrera, evaluar las capacidades y aportar a un mejoramiento de una compafiia
exitosa. Al evaluar las variables para desarrollar el trabajo de grado nos enfocamos por la

investigacion.



1.9. ALCANCES O DELIMITACIONES

Geograficos: La investigacion tendra un alcance grafico dentro  del Municipio de Itagui y

la ciudad de Medellin en la Empresa Plasticos Correa S.A.S.

Temporal: La investigacion del Andlisis del grado de satisfaccion de los clientes que
consumen los productos fabricados por la empresa PLASTICOS CORREA S.AS se

desarrolla en un periodo de dos afios (Enero 2010 a Diciembre 2012).

Conceptual: Las variables que se van analizar dentro de la organizacién son:

a) Clientes: Entregaran los conceptos de servicios, analisis de la referencia, grado de
satisfaccion y mejoras para la compafiia.

b) Producto (referencia): En la delimitacién temporal definida se tomaran los estadisticos
de las referencias con mayor y menor consumo Y las que registran mayor indicador de no
conformidades.

c) Ventas: Se tomaran los crecimientos y decrecimientos afio tras afio en la delimitacion de

tiempo definida.

Estas variables son viables porque nos permite profundizar en el tema y se puede
hacer la recoleccion de datos.

Tiempo: De febrero 4 a marzo 31.



1.10. MARCO TEORICO

Revisando las diferentes investigaciones sobre el grado de satisfaccion de los clientes
que consumen los productos fabricados por la empresa PLASTICOS CORREA S.A.S. no se
encuentran conceptos, investigaciones ni propuestas, que permitan evaluar el tema porque es
una empresa mediana y la parte de mercadeo no se habia interesado por realizar estos analisis
y publicarlos, pero si se encuentra informacion en: Conceptos, Manuales y anélisis sobre
niveles de satisfaccion de los clientes. De acuerdo al libro Marketing del siglo XXI en el
capitulo 3 investigacion de mercados numeral 6 Investigacién y analisis de la satisfaccion del

cliente se menciona.

“Por ello, aconsejamos realizar un mix de los estudios tradicionales de satisfaccion
con la informacion comercial que tiene la empresa y los realizados ad hoc de compra
misteriosa para saber exactamente si estamos orientados hacia el mercado, ya que

considerar al cliente como centro de negocio sélo se alcanza si la satisfaccion es plena.”?

Existe el manual 07 de Andlisis de Satisfaccion del cliente, con los siguientes temas a)
El cliente para la empresa, el concepto de satisfaccién, comportamiento del cliente pos
compra; b) el proceso de gestion de satisfaccion del cliente, favorecer la voz del cliente en la
empresa y c) herramientas que facilitan el conocimiento del grado de satisfaccion, del autor
Valenciana, C. E. (2008). Manual 07 Analisis de Satisfaccion del cliente. Ventas y Marketing

, de la Pagina 7 a la 29.

3 Gonzélez, R. M. (2010). Marketing del siglo XXI. Madrid: Centros de Estudios finacieros.
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Conceptos he informacion que ayudan a medir el nivel de satisfacacion del cliente en
el libro de Fernando Gosso*. Donde sefiala la diferencia entre servicio y producto y un buen
servicio al cliente , ademas de llevar los conceptos nuevos a una empresa y no quedarse en el
pasado, como : El disefio de los servicios, la gestion de la calidad del servicio, el valor de los

clientes y la cultura de servicio.

Dentro de las investigaciones se encontrd que las normas ISO establecen que debe

existir la satisfaccion del cliente en 1SO 9001.

La satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente tiene sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos. La satisfaccion es un estado psicoldgico, y por tanto
subjetivo, cuya obtencién asegura fidelidad. La satisfaccion del cliente es a la organizacion,

lo que la felicidad es a la persona.

ISO 9001:00 impulsa a las organizaciones a que alcancen la satisfaccion del cliente.
Sitla este objetivo en su punto de mira, y propugna la mejora del sistema de gestion de la
calidad como vehiculo hacia su consecucion. En ISO 9001 la meta no es la calidad, es

aumentar la satisfaccion del cliente.

La diferencia de concepto es substancial. La organizacion no decide, deciden los
clientes. Esta “democratizacion” del modelo se produjo con la transicion de la Norma en el

afio 2000, cuando pasamos de un modelo de aseguramiento de la calidad, a otro de gestion de

4 Gosso, F. (2008). Hipersatisfaccion del cliente. Mexico: Panorama Editorial , SA de CV.
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la calidad, como lo expone Pereiro, J. (2008. Marzo 18), en su tema de “Satisfaccion del

Cliente. 1ISO 9001”.

Es valioso mencionar por que estan importante medir el grado de satisfaccion de los
clientes, quienes miden la satisfaccion del cliente, es porque estan comprometidos con ellos,
esa es la Unica diferencia. Quien tiene este compromiso, busca en los minimos cambios
estadisticos de las evaluaciones, la razon, la causa, la explicacion a las opiniones de los
clientes. Estas personas extraen de la informacion, oportunidades valiosas que les permiten
dirigir a la empresa hacia la diferenciacion y asignan recursos a observar los detalles.
Modernizan sus métodos de evaluacion, fomentan la sana competencia interna y definen

posiciones meta contra el mercado.

A continuacion se menciona al afio 2011 cuales eran las 10 empresas con mejor
servicio al cliente resaltando a Bancolombia con las estrategias que maneja: Con todo,
Bancolombia se ha distinguido como una de las empresas del pais con mayores estandares de
servicio al cliente, y, segun su presidente, eso obedece a toda una politica disefiada en tres

bases fundamentales: actitud, asesoria y calidad.

Con respecto al primer elemento, se busca que los funcionarios, especialmente

aquellos que tienen contacto con el publico, tengan una gran disposicion en su trabajo diario.

“Iniciamos con la interiorizacion de los valores asociados a la actitud, donde la
amabilidad, la disposicion y la empatia se traducen en comportamientos visibles hacia

nuestros clientes en la interaccion que diariamente tenemos con ellos”, dice Yepes.
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Explica que, para lograrlo, constantemente se realizan talleres, conferencias y
campafias internas. Esto se complementa con lo que el directivo llama una ‘conexion
inmediata’ con la asesoria, entendida como el conocimiento, la experticia, y el ofrecimiento
de soluciones

El listado completo de las empresas con mejor servicio al cliente es: a) Bancolombia,
b) Exito, c) Davivienda, d) Comcel, €) Alpina. f) Carrefour, g) Coca — Cola, h) Avianca y e).

Ecopetrol °

1.11. MARCO METODOLOGICO

Se va desarrollar una investigacion cualitativa porque permite extraer informacion
real, brindar una respuesta y solucion para mejoramiento del grado de satisfaccion de los

clientes en Plasticos Correa S.A.S

Método: Se utilizara el método de analisis, porque con este se puede establecer la
relacion sobre causa efecto del elemento que compone el objeto de la investigacion. Las

variables a evaluar son:

a) Clientes: Entregaran los conceptos de servicios, analisis de la referencia, grado de

satisfaccion y mejoras para la compafiia.

> Periodico Portafolio.co. (2011. Mayo 30). Las 10 empresas con mejor servicio al cliente. Portafolio.co.
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b) Producto (referencia): En la delimitacion temporal definida se tomaran los estadisticos

de las referencias con mayor consumo Yy las que registran mayor indicador de no

conformidades.

c) Ventas: Se tomaran los crecimientos y decrecimientos afio tras afio en la delimitacion de

tiempo definida.

Estas variables son viables porque nos permite profundizar en el tema y se puede

hacer recoleccion de datos.

1.11.1. Metodologia

Tabla 1 Metodologia
Técnica Medio Procedimiento
_ _ Se llamaran a 15 clientes tomados
Encuestas Cuestionario aleatoriamente de la base de datos,
donde se le realizan preguntas definidas.
Se toman 5 clientes que hayan reportado
Focus Group Taller no conformidad, se realizara un taller

para evaluar circunstancias dentro de las
instalaciones de Plasticos Correa S.A.S.

Andlisis de contenido. Historicos de ventas.

Se determinaran filtros como:
referencias, ventas, crecimientos o
decrecimientos de ventas.

Fuente: autoria propia
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1.11.2. Tipo de Investigacion a Desarrollar

Se desarrollara la investigacion cualitativa a través del método de observacion que se
realizara en la empresa PLASTICOS CORREA S.A.S., donde se evalla su estructura,
actividad econdmica, crecimiento, portafolio de servicios y se determinara hacer un analisis y
evaluar el grado de satisfaccion de los clientes que consumen los productos fabricados por la

empresa.

La investigacion es importante, porque la empresa no ha realizado estudios y tampoco
conoce si su cliente esté satisfecho con el producto entregado; el evaluar el tema mencionado,
permite tener claridad sobre los clientes Pareto de la compafiia, ademéas de poder entregar
estrategias para fortalecer la marca y mejorar cada dia, construyendo una empresa con mayor
solidez. Se cuenta con informacién primaria como: Ventas, historicos, estadisticos, ademas la

posibilidad de contar con clientes, para tener una informacion veridica y directa.

Informacién segundaria: Revistas, manuales, libros, pagina web.

1.12. PROCESO (Causa)

El cliente de PLASTICOS CORREA S.A.S., solicita a través de una orden de compra

su pedido, menciona las caracteristicas de la referencia y las cantidades que requiere y la

fecha de entrega del pedido.

El asesor comercial designado ingresa al sistema la orden solicitada por el cliente

convirtiéndose en un pedido.
15



El pedido que ingresa es revisado por el area de mercadeo y area de produccion, en
la fecha indicada, el area de almacén factura el pedido y lo entrega al area de logistica para

que entregue al cliente.

Solo cuando hay inconvenientes con la mercancia se conoce que el cliente esta

insatisfecho.

1.12.1. ;Qué ocurre en el proceso (efecto)?

a) La fecha solicitada por el cliente no es la designada, en la mayoria de los casos es una
fecha posterior.

b) La cantidad solicitada es menor o mayor a la solicitada.

c) No se confirma la fecha de entrega al cliente.

d) La mercancia se puede producir con inconvenientes de sellado, resistencia y calibre.

e) Se le darespuesta al cliente haciéndole nota crédito de lo devuelto.

f) Dependiendo del cliente se hace visita a la empresa por parte del coordinador de calidad

para evaluar el problema.

1.12.2. Clientes

Se hace un andlisis de la base de datos de los clientes donde se cuenta con:

a) 430 clientes activos, que han consumido en los dos ultimos afios al menos una sola

referencia.
16



b)

d)

Los clientes se clasifican en:
Cliente especial 359, clientes a los que no se les da un precio especial, es atendido por un
asesor comercial, se les suministran las cantidades minimas establecidas por la empresa
Plasticos Correa S.A.S y se les suministran referencias ya establecidas o medidas
personalizadas.
Cliente consumidor 6, clientes a los que se les vende una sola referencia Unica para ellos
y es para uso interno de su producto.
Cliente detallista 54, clientes que tienen un precio especial, porque distribuye en
cantidades a ciertos sectores.
Cliente distribuidor 11, clientes a los que se les entrega la marca para que represente la
empresa en un sector precios competitivos y no se le vende a ningln competidor aledafio,

se le da exclusividad.

Todos los clientes son atendidos por asesor comercial, hay especial atencion y

prioridad para los clientes denominados Distribuidor, son el Pareto de la compafiia:

Principales Clientes

1.13. PRODUCTO (referencia)

Se obtiene informacion de las 4 referencias mas vendidas y que generan gran

participacion para la empresa Plasticos Correa y de acuerdo a los andlisis observados,

generan gran cantidad de quejas por ser las referencias mas agotadas.

Se establecié contacto con el cliente Francisco Alzate, quien manifiesta que la

empresa maneja excelente calidad, producto y que las referencias mencionadas son las que

17



mas consume y mas vende en su almacén y aunque Plasticos Correa tenga agotada la

referencia la espera y no se arriesga a comprar en otra parte, pero no descarta la posibilidad

de mirar otro proveedor ya que el agotado se volvio costumbre.

Se adjunta referencias con ventas. (Ver Tabla 2)

Tabla 2 Referencias con Ventas
(A) Ano (A) Referencia (T) Valor Total
2.010 Bol L A 43X56cm Cal 0.5 T30 GRACIAS POR SU |97.864.983
COMPRA
Bol N A 30X38cm Cal 0.45 T20 125.154.478
Bol N A 34X42cm Cal 0.45 T25 211.539.365
Bol N A 44X55cm Cal 0.6 T30 741.301.888
2.010 1.175.860.714
2.011 Bol L A 43X56cm Cal 0.5 T30 GRACIAS POR SU [124.126.952
COMPRA
Bol L A 43X56cm Cal 0.6 T30 Consuma Carne 15.041.371
Bol N A 30X38cm Cal 0.45 T20 194.791.202
Bol N A 34X42cm Cal 0.45 T25 301.252.422
Bol N A 44X55cm Cal 0.6 T30 939.818.855
2.011 1.575.030.802
2.012 Bol L A 43X56cm Cal 0.5 T30 GRACIAS POR SU |104.069.301
COMPRA
Bol L A 43X56¢cm Cal 0.6 T30 Consuma Carne 22.060.221
Bol N A 30X38cm Cal 0.45 T20 237.359.648
Bol N A 34X42cm Cal 0.45 T25 368.913.567
Bol N A 44X55cm Cal 0.6 T30 905.648.140
2.012 1.638.050.877
Grand Total 4.388.942.393

Fuente: (Colombia Patente n° SIP (sistema de informacion de produccion), 2008
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Tabla 3

Ventas afios evaluados

(A)Mes | Ventas 2,010 PART. \g‘?gﬁs PART. 2012  PART. , /%0 = 00,
Enero 1238598921 007 |1373.189.670 007 |1278.347.169 0,09 10% 7%
Febrero 1474471989 |008 | 1525678859 008 | 1723.759.736 0,12 3% 11%
Marzo 1545462085 008 |1712.318487 008 |1.685.889.390 0,12 10% 2%
Abril 1501.317.348 | 0,08  1610.251.233 0,08 | 1452.284.297 0,10 7% 1%
Mayo 1599.698.324 |0,09 | 1.889.610.819 009 | 1529.567.794 0,11 15% -24%
Junio 1473372296 008 |1750.064308 009 |1511.504.129 0,11 16% -16%
Julio 1388.430.267 |0,08 | 1571740590 008 | 1.660.849.346 0,12 12% 5%
Agosto 1613.177.372 [009 |1867.992906 009 |1723.471893 0,12 14% 8%
Septiembre | 1.645.641.010 0,09 | 1589.522574 0,08 | 1.582.723.766 0,11 -4% 0%
Octubre 1410.611.627 008 |1657.788971 008 |1612.987.456 0,11 15% -3%
Noviembre  1.759.834.314 0,10 1804283327 009 1904675435 0,3 2% 5%
Diciembre | 1.635.317.108 | 0,09 |1872.916.193 009 | 1754.678.908 0,12 13% 7%
Grand Total | 18.285.932.661 20.225.357.937 14.148.487.520 10% -43%

Fuente: (Colombia Patente n° SIP (sistema de informacion de produccion), 2008

1.14. DESARROLLO DE ENCUESTAS

Se determina el tamafio de la muestra de la siguiente manera:

Tabla 4

Formula desarrollada para la Encuesta

200

Tamario de la poblacion

1,95

Margen de error

6% al cuadrado

Error permitido

0,5

Probabilidad de éxito

0,5

Probabilidad de fracaso

N= (ME)2*PE*PF*TP

Fuente: autoria propia

(TP-1)*EP+ (ME) 2*PE*PF

N=(1.95)2*0.5*0.5*200

~190125

(200-1)*0.0036+ (1.95)2*0.5*0.5  3.15390
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1.15. Formato de Encuesta

Objetivo de la Encuesta: Evaluar con los clientes que tan satisfechos se encuentran

con los diferentes servicios prestados por la Empresa PLASTICOS CORREA S.A.S

Tabla5 Formato de Encuesta
Vs .. ENCUESTA DE SATISFACCION
.@/ (IPAtE[OSSFL(lI!LSa - CLIENTES 2013
Nombre Empresa
Contacto
Fecha
Asesor
Calificacion Excelente Bueno Regular Malo N/A
5 4 3 2 1
. . _— 51413 |2 |1
1. Para usted como cliente el servicio en general de Plésticos Correa es:
L . - . 5 43 |2 |1
2.La atencion y oportunidad en el servicio por parte del asesor comercial es:
. . - - Sl NO
3. El asesor comercial est4 preparado y posee conocimiento del Plastico
- . Sl NO
4. Encuentra valor agregado en el servicio del asesor comercial
5. Esta satisfecho con su asesor Comercial S| NO
6. ¢ Le parece oportuna la entrega de su pedido? Sl NO
7. Usted como cliente que es lo que mas resalta de Plasticos Correa C|S|E|A|P
Calidad Servicio Entrega Atencion Precio
8. La atencidn telefonica en Plésticos Correa es > 141312 |1
9. Considera a Plasticos Correa como un A |P ]I
Aliado Proveedor Indiferente
10. Como considera la presentacion del producto que le entrega P. C 51413 |2 |1

11. Que puede mejorar Plasticos Correa para usted

Fuente: autoria propia
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1.15.1. Tabulacién de la Encuesta

1. Para usted como cliente el servicio en general de Plasticos Correa es:

Figural Tabulacion: Servicio General

Servicio en General

B Excelente

H Bueno
Regular
Malo

m N/A

Fuente: autoria propia

Analisis Pregunta 1: EIl servicio que ofrece Plasticos Correa para los clientes es
adecuado con las necesidades que manifiestan, sienten acompafiamiento y cuando necesitan

un servicio en el empaque, tienen como proveedor principal a la compafiia.
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2. Laatencion y oportunidad en el servicio por parte del asesor comercial es

Figura 2 Tabulacién: Atencion y Oportunidad en el Servicio

Atencion y Asesoria del Asesor Comercial

B Excelente

H Bueno
Regular
Malo

m N/A

Fuente: autoria propia

Analisis Pregunta 2: Los asesores comerciales son alineados con el servicio en
general de la compafiia, los clientes encuentran buena asesoria, pero se debe tener presente
que el 40% de la poblacién, esta en un intervalo de considerar un excelente servicio o un
regular servicio, se debe evaluar que sucede con el 17% de la poblacion, que no encuentran

un buen servicio.
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3. El asesor comercial estd preparado y posee conocimiento del Plastico

Figura 3 Tabulacion: Conocimiento del Asesor

Conocimiento del Asesor

mSI
ENO

Fuente: autoria propia

Anélisis Pregunta 3: La empresa demuestra que realiza una constante capacitacion a

sus empleados y que se refleja en la asesoria e informacion que les transmite a los clientes.

4. Encuentra valor agregado en el servicio del asesor comercial

Figura 4 Tabulacion: Valor Agregado del Asesor

Valor Agregado del Asesor

us|
uNO

Fuente: autoria propia
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Andlisis Pregunta 4: Es consecuente con la informacién, con el servicio, y la

disposicion de los asesores a dar més alld de sus funciones y los clientes lo reflejan con su

respuesta.

5. Esta satisfecho con su asesor Comercial

Figura 5 Tabulacion: Satisfaccion con su Asesor Comercial

Esta satisfecho con su asesor Comercial

3%

S|
ENO

Fuente: autoria propia

Andlisis Pregunta 4: Actualmente los clientes consideran que los Asesores cuentan

con excelente actitud y amabilidad e indican que se sienten a gusto con el personal.

Algunos clientes consideran que a los Asesores les falta mostrar mas opciones y

caracteristicas de los productos para asesorar de manera real y objetiva.
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6. ¢Le parece oportuna la entrega de su pedido?

Figura 6 Tabulacién: La parece oportuna la entrega

4 ™\

Le parece oportuna la entrega de su pedido
B Series1; NO; 6;

10%

B Seriesi; SI;
54:90%

Fuente: autoria propia

Analisis Pregunta 6: Frente a las consulta de “Le parece oportuna la entrega de su
pedido” algunos clientes manifestaron su inconformidad debido a los tiempos de espera para
recibir el producto a veces es mas de 15 dias, hablando de productos de linea de la empresa,
algunos clientes deben recurrir a la competencia para obtener el producto o cancelar su
pedido, esto genera que ese 10% en un tiempo muy corto pueda ser mas alto y que la

competencia gane territorio.

7. Usted como cliente ¢Qué es lo que mas resalta de Plasticos Correa?

Analisis Pregunta 7: Los clientes reconocen que la calidad de los productos
fabricados por Plasticos Correa S.A.S es de excelente calidad, el indicador a mejorar es el de

entrega porque en ocasiones genera insatisfaccion en los clientes. Se resalta que aunque hay
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una gran variedad de oferentes con precios mas bajos al cliente no le importa precio si no

valores que tiene el producto y cumplen las expectativas y necesidades. (Ver figura 7)

Figura7 Tabulacion: Usted como cliente ¢ Qué es lo que mas resalta?

Usted como cliente que es lo que mas resalta de
% . ..
\Plastlcos Correa
M Precio
B Calidad
m Servicio
B Entrega

Fuente: autoria propia

8. La atencion telefénica en Plasticos Correa es

Figura 8 Tabulacion: La atencién telefénica

La atencion telefonica en Plasticos Correa es

Fuente: autoria propia
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Anélisis Pregunta 8: La atencion telefonica es oportuna proyectando una imagen de

cultura y servicio con calidad hacia los clientes, el cliente encuentra una respuesta detras del

telefono positiva a su necesidad de informacion y contacto.

9. Considera a Plasticos Correa como un

Figura 9 Tabulacion: Considera a Plasticos Correa como un

Considera a Plasticos Correa como un

Fuente: autoria propia

Andlisis Pregunta 9: Los clientes sienten confiabilidad en el servicio y calidad de los
productos que se brinda , considerando la compafiia como un aliado mas en sus

negociadiones comerciales.
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10. ¢Como considera la presentacion del producto que le entrega P. C?

Anélisis Pregunta 10: La compafiia siempre ha trabajado en proyectar la mejor
imagen y presentacion de los productos hacia los clientes caracterizandose por trabajar con
excelente calidad y mano de obra calificada, logrando obtener los mejores resultados. Al

vender un producto para empaque, se esfuerzan por entregar un buen empaque de su

producto. (Ver figura 10)

Figura1l0  Tabulacion: Considera la presentacion del producto

Como considera la presentacion del
producto que le entrega P. C

Fuente: autoria propia

11. ;Que debe mejorar Plasticos Correa?

La empresa tiene unos factores muy fuertes que demuestraque es una empresa
solida y que tiene en cuenta su cliente y que trabajan para él, se encuentra que la empresa no
debe dedicarse Unicamente a la atencion primaria es decir solo cuando entrega el producto,
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porgue los clientes manifiestan que no encuentran una postventa, no reciben informacion por
parte de la empresa, no encuentran un area de servicio al cliente que se dedique Unicamente a
ellos y atenderlos cuando el asesor comercial no se encuentre, dentro de la informacion
recibida , indican que es la primera vez que les realizan una encuesta donde preguntan por

indicadores de servicio.
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1.16. PLANILLA DE NO CONFORMIDADES

- {CADD ;

Tabla 6

L

o

Plantilla de Registro y Control de las NO Inconformidades

0H06I20 Las Baolzas ze encuentran con
JUrID 12 265 1360 VILLEGASY VILLEGAS JUBMNPABLO 3665403 X menos medida, presentacion  {Bolna 7210
del paquete desorganizado
0410612 el material presenta problemas
JUNID 012 263 361 ARAFY 5.A.5 GLADIS ARCIL 5618835 X de 2alladn en 15 mitad del ralla pote noaGul?
Juno ZO0BIZ - orn lagr  laGUAY REFRESCOSCRACK (LUISGONZAG  253-35-01 X CoresMaluatoyfopemite 1) b 13 emeal
o012 Trabajarlo.
Al clientele estan llegando en
Z6I06IZ | did Ealverde a
JUMID 271 1363 [NOWASEQ ANA MARIA 4482751 X o pecidas MENospaquUetes | gsuatcm cal 0.50
012 de Bolsas, eneste cazao )
Bio = 10
Faltzram 2 mamiata
Juni 2SI0BIZ oo 354 PEDROLLIS QUICEND PEDROGUICE  285-21-46 X 5= desprands dal sello cuznda Boltb 13:27
012 soporta carga mecanica perforada cal 2
2810612 Faltaron 2 paquetes de Bolsas N
JUNID 012 273 1365 MARIA BEREMICE FRAMCO MARIA BEREM 3206673895 x -~ Boln afBr3" cal 0.5
[aBolza no zoportatensiona
Jnin IOBIZ G oo 3B AVANDESDESECHABLESS AANAMARIASE 2392120 x esfuerzomecanico y s Baln 2 25135 cal
02 desprende el zello y ze Rompe 0.8
al.matarial
1 INCOMFORMIDADES Hojal +) 4

Fuente: (Colombia Patente n° SIP (sistema de informacion de produccion), 2008
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Tabla 7 Plantilla de Registro y Control de las NO Inconformidades
PLANILLA DE REGISTRO Y CONTROL DE LAS RO IRCONFORMIDADES

RETTRI R LA Ol T llolstersl  Selloforco Calibre Fracort Criron. RESFULSTA CALIDAD FLFO. DTROS

Boln o Twil 2300 x X

gt i s L Aandloz ¥ b

T bl fd Lo

Coilinre mech. P o
Lamib Tomend| 44,932 ® :’:M""_::_:I""”'ff" X
O L [ I TR O
| | whclyd
Bl b 2
S e ool OUBD 2 B X i
Beow 10
[ [ Chorn Fraia s
i ipbontmte, P
.Mlb::‘z-:z i} X Dl [ X
e ne Ly R R E T
Muturind pwn Flarsl
E
Bod el 2l 015 . . K :&Tim K
Boln o 2505 cal
j E na = . ) : % :
i | INCOMNFORMIDADES Hojal + i

Fuente: (Colombia Patente n° SIP (sistema de informacion de produccion), 2008
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Luego de evaluar y analizar la planilla de no conformidades suministrada por la
empresa, se llamay se citaen las  instalaciones de Plasticos Correa el dia 03 de mayo de

2013 alas 3:00pm a los clientes:

Villegas Villegas

Agua y Refrescos Crack
Novaseo

Pedro Luis Quiceno

Maria Berenice Franco

Los clientes mencionados reportaron no conformidades en el afio 2012 y de acuerdo a
informacion recibida por el sefior ~ Juan Camilo Suaza coordinador de calidad de la

empresa, indica que el afio 2013 tambien han reportado no conformidad.

Se hace un debate , donde se realizaron las siguientes preguntas y los clientes
respondieron en comun acuerdo:

a) ¢Por qué existen no conformidades en la empresa Plasticos Correa S.A.S? Se da
forma a las respuestas de cada unos de los clientes obtenindo una unica respuesta. Al
ser una empresa de produccion donde las maquinas son manejadas por personas es
normal que exista un margen de error.

b) ¢Plasticos Correa da respuesta a sus no conformidades? Si, la empresa es muy seria 'y
de inmediato recibe el producto y realiza devolucion de dinero, reemplaza el producto o
con respuestas tecnicas y justificadas informa porque no aceptan la no conformidad.

c) ¢Creen que Plasticos Correa si genera correctivos definitivos? No, algunas veces se

perciste el error y se debe volver a notificar.
32



d) ¢Consideran que la respuesta a las no conformidades es la adecuada? En algunos
casos si, pero la empresa debe ir mas allay no solamente apagar el incendio de a
poquitos (respuesta del  sefior Bernardo villegas), debe generar otros mecanimos para

que se disminuyan las no conformidades.
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1.17. PLAN DE TRABAJO

ACTIVIDAD

Tabla 8

Plan de Trabajo

ACCION

TIEMPO

COosTO

RESPONSABLE ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

Encuesta de
satisfaccion

Se llamaran a 15
clientes tomados
aleatoriamente de
la base de datos,
donde se le
realizan preguntas
definidas.

Setoman 5

Trimestral

Paola Ramirez-
Paula Arango

JUNIO

Focus Group

clientes que hayan
reportado no
conformidad, se
realizara un taller
para evaluar
circunstancias y se
dara un souvenir,
dentro de las

instalaciones de

Dos veces al afio

$

25.000

Paola Ramirez-
Paula Arango

Andlisis de
contenido

Se determinaran
filtros como:
referencias,

ventas, crecimiento

o decrecimiento de

ventas.

Mensual

Paola Ramirez-
Paula Arango

Entrega de
Resultados

Se generara el
informe con todas
las
recomendaciones
y plan de accién a
desarrollar, luego
de aprobado por
los jurados, se

entregara al
Gerente General de

Plasticos Correa

Trimestral

Paola Ramirez-
Paula Arango

Fuente: autoria propia
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1.18. RESULTADOS

El trabajo realizado en la empresa de Plasticos Correa S.A.S es muy coherente a la
informacion brindada inicialmente por el gerente de la Compafiia, se encuentra una empresa

organizada, con unas ventas en crecimiento y se identitifican los productos lideres.

Los clientes identifican y reconocen que tienen un proveedor cumplido, responsable,
hay paradigmas con las empresas de Plasticos donde se menciona que son irresponsables e
incumplidos, Plasticos Correa S.A.S hace la diferencia y cuando los clientes Ilegan utilizan
el servicio se quedan, la empresa posee un calidad en sus bolsas en un alto nivel, sellos,

lineaciones y extructuras finas que generan gran confianza.

La empresa no realiza un seguimiento a las entregas de los pedidos desde el Area de
servicio al cliente, se encontraron clientes que compraron una vez, pero por no tener
permanencia con la marca no volvieron a consumir y tampoco recibieron alguna llamada por

parte de Plasticos Correa S.A.S.

Cuando un cliente ingresa como nuevo a la compafiia, simplemente es un registro mas

en la base de datos y quien factura nuevos pedidos.

Las devoluciones y no conformidades por los clientes son manejadas por el

departamento de calidad bajo un parametro de tecnificacion estandar de respuesta a los

clientes, donde las notas creditos y reemplazo del producto son la solucion principal.
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1.19. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.19.1. Conclusiones

Se determina que el grado de satisfaccion de los clientes de Plasticos Correa S.A.S se
encuentra en un 70% de manera positiva, enfocada a la calidad, servicio y precio. Lo que
permite establecer que el tema a trabajar arroja un analisis muy positivo para la compafiia y
que la misma no se ha dado cuenta que sus clientes estan presentes, mostrando que se deben

realizar actividades adicionales y de estructura para lograr el 100% de satisfaccion.

El area directamente relacionada con el grado de satisfaccion al cliente es Produccion
y Logistica, la primera debe ser consciente que si no entrega el producto adecuado, con las
condiciones y en el momento oportuno, genera que el cliente en su interior de la empresa

falle y que no se sienta bien atendido.

El &rea de logistica es casi la Gltima parte de la cadena y debe ser oportuna en el
momento y la forma como realiza la distribucion y entrega del producto solicitado por el

cliente.

Desarrollar capacitaciones de servicio, productividad y sentido de pertenencia ayuda a
que los empleados en las areas claves, contribuyan a que el grado de satisfaccion pueda
aumentar, siendo importante comunicarle a cada uno de ellos el resultado positivo que genera

su labor.
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Las estrategias utilizadas actualmente no son enfocadas a la disminucion de la
insatisfaccion, solamente se aborda el tema de respuesta de una no conformidad, haciendo
devolucién de dinero y de dar cumplimiento a la promesa donde se menciona que se

garantiza o se responde cuando hay problemas.

Fortalecer el area de servicio al cliente con acciones como: Encuestas de Satisfaccion,
con preguntas enfocadas a los procesos, cliente y producto y disefiar postventa a los clientes

nuevos.

Actualizacion de la base de datos, se puede evidenciar que existen datos

desactualizados.

Generar promociones de productos, comunicar a los clientes sus caracteristicas,
ademas de aceptar las nuevas propuestas que hacen los clientes para garantizar innovacion de

los productos y satisfaccion del cliente al cubrir su necesidad.

Crear indicadores de gestion para las no conformidades y asi evitar que la solucién
solo sea de un producto, sino una solucidn cortada desde la raiz, es decir para todo el material

completo.

Desde servicio al cliente generar identificadores de las no conformidades y evaluarlo

por el método de semaforo donde: Amarillas sean Basicas, Verdes Cuidado, Rojas Alerta y

lograr tener un indicador claro, medible y controlable.
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1.19.2. Recomendaciones

Dentro de la investigacion, se evidencio y se puede llegar a estudiar o investigar si la
estructura fisica que posee Plasticos Correa S.A.S actualmente es la adecuada para el nivel de

produccion que se tiene.

La empresa presenta una amplia demanda, en algunas referencias vende mas de lo que
su capacidad instalada puede producir y la contingencia de las méaquinas y los operarios son

pocas.

A las oficinas administrativas, les falta mejor organizacion y distribucion, puede

evaluarse en tener otra sede o ampliar la actual, darle méas innovacion.

Debe crearse un departamento de calidad mas integro, donde se realice todo el
proceso de las no conformidades, evaluacion del producto en todo su recorrido y generar

planillas de seguimiento para manejar indicadores de control.

En el departamento de gestion humana, se evidencio que no hay perfiles definidos
para los cargos desempefiados, debe iniciarse un proceso de documentacion de los perfiles

para generar cargos mas competitivos.

Puede invertirse en la adquisicion de otro camion para la entrega de los productos,
porque la encuesta arroja que el 10% de los clientes estan insatisfechos por la demora en la

entrega de su pedido.
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Generarse un mayor control a las actividades realizadas por el area de servicio al

cliente y asi garantizar un éptimo servicio.

Crear productos nuevos e innovadores para el mercado.

Puede encontrarse unas conclusiones muy provechosas para esta problematica o no

problemética, que se evidencia y que se interpreta por la investigacion realizada donde se

“Evalud el grado de satisfaccion de los clientes que consumen los productos fabricados por

la empresa PLASTICOS CORREA S.A.S”.
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