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1 INTRODUCCION

Hoy en dia conocer la satisfaccion del cliente es un elemento fundamental en una empresa
para poder aumentar la competitividad frente a sus competidors. Por tanto, identificar las
necesidades y expectativas de cada segmento de clientes es fundamental para la

supervivencia de la empresa.

Este aspecto ha sido la motivacion principal para poner en practica los conocimientos
adquiridos durante el grado con el objeto de llevar a cabo un estudio real y aplicado sobre la
satisfaccion del cliente en la empresa Artes Graficas Alcoy S.A.U. El propésito de esta
investigacion serd por tanto analizar la opinién de los clientes de la empresa Artes Graficas
Alcoy, asi como obtener aspectos de mejora que determinen o ayuden a explicar el nivel de
satisfacciéon efectivo. A través de este andlisis conseguiremos ubicar los problemas o los

aciertos que la empresa tiene respecto a sus clientes.

La realizacion de este Trabajo Fin de Grado es de gran interés para la empresa, y a su vez ha
resultado un esfuerzo motivador. Por otra parte, cabe destacar el caracter académico, ya que
de este modo pongo fin a mis estudios en el Grado de Administracién y Direcciéon de
Empresas. En este trabajo he podido aplicar conocimientos de algunas asignaturas que he

tenido durante la carrera, como investigacion comercial o direccion comercial.

El trabajo esta dividido en cinco apartados, primero aparece un marco tedrico que nos
facilitara la comprension contextual de este trabajo. Posteriormente se describe la empresa
donde se aplicara el trabajo empirico, a continuacidon se describe la metodologia de la
investigacion, los resultados obtenidos, y ya por ultimo las conclusiones y recomendaciones

a la empresa.
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2 ENFOQUE MARKETING

Sin los clientes, las empresas simplemente no existen, y sus quejas son uno de los medios
para comunicarse con el cliente. Las quejas proporcionan un mecanismo de feedback que
puede ayudarles a cambiar sus productos de forma rapida, el estilo de su servicio, y/o el
mercado; a fin de satisfacer las necesidades de los clientes que son, después de todo, el

motivo por el cual funcionan.

En definitiva, se trata de que las empresas piensen en el tratamiento de las quejas como una
herramienta estratégica y una oportunidad para aprender, es decir, como un activo de

marketing, en lugar de como una carga o como un coste.

El concepto de cliente ya no significa iinicamente el cliente que paga, sino todo aquel que
recibe los beneficios de los bienes y servicios. Los clientes han pasado a ser el centro de
discusion y a ocupar el nivel mas alto de la jerarquia de la empresa. Asi, la mayoria de las
empresas consideran las quejas como prueba de algun fallo por su parte que desean
eliminar. De hecho muchas empresas marcan objetivos para reducir el nimero de quejas que

reciben (Barlow y Moller, 1998).

Siguiendo estos argumentos, el objetivo es demostrar como se puede utilizar las quejas como

instrumento estratégico para mejorar el negocio de la empresa Artes Graficas Alcoy.
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2.1 MARKETING RELACIONAL

El marketing relacional se centra en mantener y potenciar los clientes actuales, en vez de

dirigir los esfuerzos a captar nuevos clientes (Santesmases et al., 2009).

El marketing tradicional no es excluyente del marketing relacional sino que se
complementan, ya que el tradicional se ocupa de captar nuevos clientes y el relacional se

encarga de mantenerlos. Sus principales caracteristicas son:

- Tiene una perspectiva temporal larga

- Su meta seria mantener a los clientes por encima de la captaciéon de nuevos clientes y
generar beneficios a largo plazo

- Desarrollo y mantenimiento de una relaciéon continuada para ambas partes

- Unaverdadera orientaciéon al mercado

- Una filosofia de relaciones y cooperacién mutua entre organizaciones

- Gran énfasis en el servicio al cliente

2.2 RELACION CON EL CLIENTE

Hay cinco tipos de relaciones segun Kotler (2003):

- Basica: No existe una relacién empresa-cliente. La relaciéon es puntual aunque se
pueden producir nuevas transacciones en el futuro.

- Reactiva: La empresa promete reaccionar ante cualquier problema que se le
presente al cliente.

- Seguimiento: La empresa contacta con el cliente después de la transaccion para
determinar como ha recibido el producto o servicio y si esta satisfecho con él.

- Proactiva: La empresa llama periddicamente al cliente para actualizar el producto o
servicio, mejorar sus prestaciones y ofrecer servicios de apoyo para que este mas

satisfecho.
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- Asociativa: La empresa y el cliente trabajan juntos para encontrar soluciones a los

problemas y buscar oportunidades conjuntamente.

2.3 DEFINICION Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO AL CLIENTE

En el entorno actual la calidad del servicio se convierte en una de las variables clave del
marketing. La opinion del cliente se convierte en una informacién muy relevante para la
empresa. No debe de ser la empresa la que esté convencida de que ofrece un servicio de

calidad, sino que debe ser el cliente el que realmente lo perciba asi.

Las empresas que han logrado mantenerse como lideres durante décadas han sido aquellas
que han logrado entregar a sus mercados altos niveles de calidad en sus productos y

servicios.

En los mercados del pasado, caracterizados por la estabilidad, la lentitud con que combinan
y, en términos generales, una demanda que superaba la oferta, era mucho mas facil “dejar

contentos” a los clientes.

Pero en los mercados modernos, mas competitivos, complejos, dinamicos y exigentes, en los
que se producen cambios en cantidades y a una velocidad nunca vistas antes, la satisfaccion
de los clientes solo se alcanza ofertando al mercado productos y servicios de muy alta

calidad.

En los servicios la situacion es ain mas compleja que en los productos, debido a las formas
diferentes que existen de estructurar y entregar la calidad entre productos y servicios. En los

servicios, la calidad no solo tiene caracter técnico, sino también humano.

Los beneficios que ofrece el mantenimiento de una alta calidad de servicios son los

siguientes:

- Incrementar la lealtad de sus clientes

- Incrementar la participacion de mercado
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Asegurar un flujo creciente de ingresos adicionales

Explotar la posibilidad de fijar precios mas altos sin temor a reacciones negativas por
parte de los clientes

Captar mas clientes nuevos como resultado de la comunicacién viral positiva que
transmiten los clientes satisfechos

Ahorrar en gastos de marketing

Lograr costes operativos mas bajos como resultado de las economias de escala que
genera una mayor participacién de mercado

Proyectar una mejor imagen y reputacion

Mejorar la productividad del personal

Iniciar menos acciones estratégicas equivocadas, ya que el servicio excelente implica
conocer muy bien a la clientela

Recibir menos quejas

Como hoy en dia la calidad del producto o servicio es un factor clave, vamos a definir qué es

la calidad.

Segin Zeithml (1988), la calidad de servicio percibida por el cliente es definida como la

valoracion que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio. Por tanto podemos

definir la calidad de servicio como la comparacién entre lo que el cliente espera recibir, sus

expectativas, y lo que realmente recibe.

Una vez definida que es la calidad de servicio, vamos a analizar los factores que tiene en

cuenta el cliente cuando valora el servicio que recibe.

Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material de
comunicacion.
Fiabilidad: habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable.

Capacidad de respuesta: disponibilidad y voluntad de los empleados para ayudar a

los clientes y ofrecerles un servicio rapido.
Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por el personal de contacto y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente.

Empatia: atencién individualizada que el proveedor del servicio ofrece a los clientes.
8
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2.4 ESCALAS DE MEDIDA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Después de haber definido el concepto de calidad de servicio, el siguiente paso es buscar un
sistema de medicion fiable de la calidad percibida por el cliente. Las escalas Servqual y
Servpref son los sistemas de medicién mas conocidos y utilizados, en nuestro caso no hemos
utilizado exactamente ninguna de estas dos escalas, sino que partiendo de ellas, hemos

acordado una escala junto a la direccién de la empresa.

Asi, tomando como base del trabajo las escalas anteriores, nuestra escala contendra ocho

items agrupados en tres dimensiones: servicio, trato personal y calidad.

2.5 BASES PARA UNA BUENA GESTION DEL SERVICIO AL CLIENTE

Los distintos departamentos de la empresa pueden influir en las percepciones del cliente,
por lo que las organizaciones deben establecerse, desarrollar y comercializar relaciones con

los clientes a largo plazo.
Las bases para gestionar un buen servicio al cliente se detallan a continuacidn:

- Identificar las expectativas de los clientes. Qué es lo que quieren y como lo quieren.

- Comparar las prestaciones y atributos del servicio actual con las expectativas
obtenidas y determinar en qué aspectos no se estan cumpliendo.

- Comunicacién con el cliente: debe de ser permanente, multidimensional y
fomentadas continuamente.

- Lainformacion sobre el cliente debe estar accesible para toda la organizacion, aunque
de una manera especial a los empleados que tienen una relacién mas estrecha con los
clientes.

- Lasatisfaccion de los clientes es responsabilidad de toda la organizacidn.

- Los problemas de los clientes se resuelven dando autoridad a los empleados para

actuar en beneficio del cliente dentro de unos limites
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- Las necesidades del cliente las debe interpretar toda la organizacion utilizando
mecanismos de feed-back permanentes y dindmicos con una buena coordinacion

interfuncional que facilite la capacidad de respuesta.

2.6 LOS INSTRUMENTOS DEL MARKETING

Para poder disefiar estrategias de marketing se dispone de unos instrumentos basicos que se
tienen que combinar perfectamente para llegar a conseguir nuestros objetivos (Santesmases

et al., 2009). Estos instrumentos son las cuatro variables del sistema comercial (Las 4P).

- Product 2 Producto

- Price—> Precio

- Place-> Distribucion/Logistica

- Promotion—> Venta personal, publicidad, promocién de ventas, cualquier medio de

contacto con el consumidor

Estas 4 herramientas son las variables controlables ya que pueden modificarse, pero no con

la libertad que uno quiera.

Desde el punto del consumidor las 4P se convierten en las 4C.

Producto—> Valor para cliente

Precio—~> Coste

Distribucién—> Convivencia, comodidad

- Promocion—> Comunicacion

10
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A estas herramientas se han afiadido, desde el punto de vista del marketing de servicios

otras tres “P”

- People—> Personas
- Processes=> Procesos

- Physical evidences—> Evidencias fisicas

2.6.1 EL PRODUCTO

El producto es cualquier bien, servicio o idea que se ofrece al mercado. Es el medio para

alcanzar el fin de satisfacer las necesidades del consumidor.

El concepto de producto debe centrarse en los ingresos y beneficios que proporcionan, las

emociones que pueden despertar o las experiencias que proporciona al consumidor.

Las decisiones sobre el producto son importantes porque son las que crean los medios para
satisfacer las necesidades del mercado, y por ello deben de ser las primeras en tomarse al

disefiar la estrategia comercial.

2.6.2 EL PRECIO

El precio ademas de ser la cantidad de dinero que se paga para obtener el producto también
es el tiempo utilizado para conseguirlo ademas del esfuerzo para obtenerlo. El precio tiene
un fuerte impacto sobre la imagen del producto, ya que un precio alto es sindnimo de calidad
y un precio bajo al contrario. También, tiene una gran influencia sobre los beneficios de la

empresa.

El precio es una herramienta a corto plazo ya que se puede modificar con rapidez. Algunos
factores que influyen desde el tipo de mercado y objetivos hasta el propio ciclo de vida del

producto.

11
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2.6.3 LA DISTRIBUCION

La distribucién relaciona la producciéon con el consumo. Su misién es poner el producto a

disposicion del mercado, de manera que se facilite su adquisicion por el consumidor.

No solo se tiene que tener en cuenta los aspectos econdmicos a la hora de disefiar el sistema
de distribucion sino también el grado de control del mercado y la capacidad de adaptacion a

los cambios del entorno.

Las decisiones de distribucion son a largo plazo. No hay un modo unico de distribuir cada
tipo de producto, por tanto no hay muchas formas de distribucién, no obstante hay una serie
de factores, como las caracteristicas del mercado y del producto, el sistema de distribucién
habitual en el sector y los recursos disponibles que condicionan o limitan los sistemas de
distribucién posibles. Pero las formas de distribucién estdn evolucionando gracias a las

nuevas tecnologias.

2.6.4 LA COMUNICACION

La comunicacién es una combinacion de publicidad, propaganda, relaciones publicas y
muchas otras formas, entre ellas empiezan a destacar aquellas relacionadas con las nuevas
tecnologias. La forma en que se combinaran los distintos instrumentos de comunicacion
dependera de las caracteristicas del producto, mercado y competencia de la estrategia

perseguida por la empresa.

12
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2.7 ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Este estudio deriva del concepto actual del marketing que se centra en las necesidades del
consumidor. Dicho estudio es el punto de partida para la aplicaciéon de un auténtico concepto

de marketing orientado a la satisfaccion de las necesidades del consumidor.

El comportamiento del consumidor se refiere al conjunto de actividades que lleva a cabo una
persona o una organizacién desde que tiene una necesidad hasta el momento en que se

efectia la compray se usa.

2.8 DECISION DE COMPRA

Una vez el consumidor ha finalizado el proceso de buisqueda y evaluacién decide si compra el
producto o no. Si el resultado es realizar la compra, se tiene que tomar algunas decisiones

como:

- Lugar de compra
- Lamarca
- El momento de compra

- Laeleccion de la forma de pago

Y la eleccion del establecimiento donde vamos a adquirir el producto también es importante,

ya que esta condicionado por algunos aspectos como:

- Elprecio

- Las promociones

- Profesionalidad de los vendedores
- Surtido amplio de productos

- Servicio postventa

13
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2.9 LAS FUENTES DE INFORMACION EN MARKETING

Existen dos fuentes de informacion basicas en investigacion comercial:

- Las fuentes primarias

- Las fuentes secundarias

Ambas tienen un papel clave en el proceso de investigacidn, y ademas suelen utilizarse de

manera complementaria.

2.9.1 FUENTES SECUNDARIAS

Los datos secundarios son aquellos que ya estadn disponibles, es decir, son estadisticas o

datos obtenidos en estudios anteriores que sirven para el propésito de la investigacidn.

Los datos secundarios tienen como ventaja su menor coste y tiempo necesario para
obtenerlos. Es raro que se adapten perfectamente al problema a investigar, ya que se han

obtenido para otros propositos.

Las fuentes de informacion secundarias pueden ser internas o externas a la organizacion. Las
internas se refieren a toda la informacién que se puede recabar dentro de la empresa, como
su historial de ventas, las reclamaciones de los clientes, etc. Y por otro lado las externas
pueden ser publicas (por ejemplo Anuario Estadistico de Espafia) o privadas (por ejemplo
Anuario Econdmico de Espafia de “La Caixa”) y son aquellas que se localizan fuera de la

empresa.

14
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2.9.2 FUENTES PRIMARIAS

Los datos primarios son aquellos que se obtiene expresamente para la investigacion a
realizar, son los mas idéneos, porque se pueden adoptar a los propésitos del estudio. Pero

tienen un coste mayor a los secundarios.

En estas fuentes primarias son importantes las técnicas de obtencion de informacion, se

clasifican en dos:

- Fuentes primarias cualitativas

- Fuentes primarias cuantitativas

En este trabajo vamos a centrarnos y explicar mejor las fuentes primarias cuantitativas.

2.10 FUENTES PRIMARIAS CUANTITATIVAS

La investigacion cuantitativa pretende cuantificar resultados, por lo que exige un enfoque

estructurado.

En estas investigaciones se utiliza el muestreo estadistico por lo que se pueden obtener
conclusiones numéricas, y conviene tener en cuenta que la informacion que se toma a los

encuestados siempre es facilitada a nivel consciente.

En el proceso de recogida de informacion, su herramienta basica es el cuestionario, cuyo

disefio suele ser mucho mas complejo de lo que puede parecer.
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2.10.1 LA ENCUESTA

La encuesta constituye un medio fundamental para obtener informacién. Hay varios
métodos basicos de llevar a cabo una encuesta: de forma personal, por correo, por teléfono o

en nuestro caso por correo electrénico.

La encuesta por correo electronico puede llegar a ser en el futuro un método habitual de

obtener informacién. Tiene como ventaja la rapidez y el coste reducido.

Requiere que el destinatario, tenga una cuenta de correo electrénico.

2.10.2 EL CUESTIONARIO

El disefio del cuestionario presenta algunas dificultades, ya que hacer preguntas correctas y
adecuadas para la investigacién requiere imaginacion y experiencia. Para un disefio

apropiado del cuestionario es fundamental cumplir los tres requisitos siguientes:

- Definir correctamente el problema a investigar.
- Formular de forma precisa las hipotesis.

- Especificar las variables y las escalas de medida correctamente.

El cuestionario debe ser lo mas breve posible pero tampoco puede establecerse una longitud

concreta.
Para estudiar el disefio del cuestionario, se deben establecer dos ambitos muy distintos:

- Laredaccion de las preguntas.

- El disefio de las respuestas.

La redaccién de las preguntas es un problema semantico y el disefio de las respuestas es un

problema métrico.
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2.10.3 EL MUESTREO

Una muestra es un conjunto de elementos de una poblacién o universo del que se quiere
obtener informacién. Para que la informaciéon obtenida sea valida debe de ser representativa

de la poblacién.

Entrevistar a una muestra en Muestra lugar de

a toda una poblacién, permite obtener
la informacion a un coste mucho
menor y en un tiempo inferior. El
proceso de muestreo supone llevar a

cabo las siguientes etapas:

- Definir la poblacién objeto de estudio.

- Seleccionar la estructura de la muestra.
- Especificar el elemento muestral.

- Seleccionar el método de muestreo.

- Determinar el tamafio de la muestra.

- Disefiar el plan de muestreo, y por ultimo seleccionar la muestra.

2.11TRATAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Una vez se ha disefiado el cuestionario y se ha seleccionado una muestra representativa de la
poblacion de estudio, se procede a la recogida de datos. Este proceso es fundamentalmente
técnico, y supone la edicion, codificacidon y grabacion de los datos, para después proceder a

su analisis estadistico.

17



TRABAJO FINAL DE GRADO

2.11.1 EDICION, CODIFICACION Y GRABACION DE DATOS

La edicion de los datos supone la inspeccién de los mismos, para ver que los cuestionarios
estdn contestados y que las respuestas sean validas. La calificacién de los datos consiste en
transformar las respuestas en co6digos numéricos para poder hacer el tratamiento
estadistico de los datos. Y por ultimo la grabaciéon de datos supone pasar a formato digital

todos los codigos de los datos para poder tratarlos y leerlos en el ordenador.

2.11.2 ANALISIS DE DATOS

Las técnicas de andlisis de datos son utilizados en general, en la investigaciéon social. Las

técnicas de andlisis de datos pueden dividirse en:

- Univariables = una sola variable
- Bivariables = La relacion entre dos variables

- Multivariables = La relacién o interdependencia entre mas de dos variables

2.12 ELABORACION DE INFORMES Y PRESENTACION DE RESULTADOS

La ultima fase del proceso de investigacion la constituye la interpretacion de los resultados
obtenidos. Estos resultados confirmaran o refutaran las hipotesis planteadas y permitiran

llegar a unas conclusiones determinadas.

Todo el proceso de investigacion, desde el planteamiento del problema a investigar,
metodologia seguida, resultados obtenidos y conclusiones alcanzadas, se recogera en un

informe escrito.

La utilizacion de graficos ayuda a reducir grandes masas de datos y a mejorar la

presentacion de los resultados.
18
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3 ARTES GRAFICAS ALCOY

Para empezar con en el estudio en la empresa Artes Graficas Alcoy vamos a ver alguna
informacién y la historia de la empresa, también explicaremos cual es la mision y vision de la
empresa, y por ultimo haremos un analisis interno y externo de la empresa, del cual
podremos sacar algunas conclusiones para poder llevar a cabo un cuestionario que nos
permitird averiguar cuales son las fortalezas y las debilidades de le empresa de cara a sus

clientes.

En la siguiente tabla vamos a ver un andlisis de la situacion actual en la que se encuentra la

empresa:

Nombre de la empresa Artes Graficas Alcoy

Ao de constitucion 1935

Localizaciéon C/ San Eloy, 17 Alcoy (Alicante)

Actividad Disefio e impresiéon en alta calidad,
packaging, encuadernacion

Tamaifio (n2 medio de empleados) 25

Tamaifio (Facturacion) 2.700.000€

Tipo de sociedad S.A.U. (Sociedad An6nima Unipersonal)

Pagina web www.graficasalcoy.com

Posicionamiento web Segunda posicion en Google, para la

busqueda Artes Graficas
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3.1 HISTORIA
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La verdadera consolidacion de Graficas Alcoy llega con la fusién de las diferentes empresas
que crean Papeleras Reunidas, una empresa mitica en el sector del papel y reconocida
internacionalmente. Durante ese periodo se pasa de la impresién convencional al actual
sistema offset. A su vez se crean los departamentos de encuadernacidon y de packaging,
integrando completamente todos los procesos productivos de la propia empresa. Desde
entonces se mantiene en vanguardia con la renovacion constante de su maquinaria

siguiendo siempre las ultimas tendencias tecnoldgicas.

En el mundo de las artes graficas para obtener la mejor calidad se necesita la mejor
tecnologia. La marca lider en desarrollo de productos mas avanzados del mercado es
HEIDELBERG. Por eso Graficas Alcoy ha construido toda su infraestructura confiando
integramente en esta compaiiia creando todo su proceso de produccion con su maquinaria

mas moderna.
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3.2 MISION Y VISION DE LA EMPRESA

La Mision de la empresa es un elemento muy importante de la planificacion estratégica, ya
que es el motivo de su existencia, mientras que la Vision define principalmente las metas que

pretendemos conseguir en un futuro.

La Mision de Artes Graficas Alcoy seria: Plasmar las ideas que tengan nuestros clientes en
grandes trabajos de impresion y encuadernaciéon, manteniendo la maxima calidad en cada

proyecto.

La Vision: Seguir aportando la maxima calidad en cada trabajo y que gracias a esto podamos
seguir aumentando nuestras perspectivas de futuro en cuanto a mejoras y en cuanto a

clientes.

3.3 SITUACION ACTUAL EXTERNA

El analisis externo se interesa inicamente por aquella parte del entorno que influye de una y
otra forma en la empresa, pudiendo ser relevante en la definicion de la estrategia

empresarial.

Este andlisis permite identificar las influencias positivas (oportunidades) o negativas
(amenazas) a través de sus recursos y capacidades que ejercen las variables externas y

decidir la respuesta mas adecuada a las mismas.

Las amenazas son todos los factores externos que pueden frenar la consecucién de los
objetivos. Las amenazas mas comunes proceden de las actuaciones de la competencia, los
cambios legales y los cambios sociales. Sin duda, los cambios tecnoldgicos que se estan
operando son una evidente amenaza para el sector de las artes graficas, un ejemplo claro
seria el libro electronico, también podriamos considerar una gran amenaza en este momento

la situacion econdémica actual.

21



TRABAJO FINAL DE GRADO

Las oportunidades contribuyen, desde el exterior, a la consecucion de los objetivos. Las
oportunidades se presentan y por lo tanto hay que aprovecharlas. En estos ultimos afios ha
habido empresas del sector de las artes graficas que han sabido sacar partido a la impresion
digital: impresion de tirada corta, impresion bajo demanda, impresion de dato variable, etc.
También se pueden buscar y convertir las amenazas en oportunidades. Algunas empresas
editoriales y graficas estan tomando posiciones para ofertar productos graficos “editados”

no necesariamente “manchados”.

Una vez la empresa sea conocedora de la situacion externa, es decir, del entorno que les
rodea debe actuar de la manera que le sea mas conveniente, aprovechando las
oportunidades e intentando evitar o corregir las amenazas e incluso llegar a convertirlas en

oportunidades.

3.4 SITUACION ACTUAL INTERNA

Realizar un anadlisis interno tiene como objetivo conocer los recursos y capacidades con los
que cuenta la empresa e identificar sus fortalezas y debilidades, y asi establecer objetivos en
base a dichos recursos y capacidades, y formular estrategias que le permitan potenciar o

aprovechar dichas fortalezas, y reducir o superar dichas debilidades

Cuando detectamos puntos fuertes (fortalezas) a través de los recursos y capacidades de la
empresa, lo mas conveniente para la empresa seria aprovechar estas fortalezas para poder
obtener mas ventajas competitivas y hacer frente y poder destacar entre el resto de los
competidores del sector, por otro lado las influencias negativas (debilidades) podrian causar
problemas en el desarrollo de las actividades, y pudiendo impedir la obtencién de algunos

objetivos, por eso deben de tener en cuenta a la hora de establecer estrategias.

Este sector tiene un alto nivel de competencia, por lo tanto deben de adaptarse y obtener

ventajas competitivas para poder destacar entre las empresas del sector de las artes graficas.
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Como punto fuerte de Artes Graficas Alcoy seria la relacién calidad precio, ya que de sus
competidores podriamos decir que es el que mas destaca, el trabajo en equipo también seria

un punto fuerte pero sobre todo la capacidad de incrementar su facturacion.

3.5 PRODUCTOS QUE FABRICAN EN LA EMPRESA

De todos los productos que se hacen en esta imprenta podriamos decir que su producto

estrella serian los catalogos y los libros de texto.

Pero a parte de estos dos grandes productos, también podemos encontrar otra gran multitud

de productos en esta empresa como:

- Folletos - Packaging - Dipticos - Revistas

- Cartas - Tripticos - Tarjetones - Libros y catalogos

3.6 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

David Llorens Giner

Departamento
Departamento Departamento P e Departameth
departamento : > impresion THAEG G
contabilidad presupuestos Pre-impresién
Mila Agullo Rafael Dominguez Rafael Dominguez
Javier Martinez Begofia (llgastellé Rafael Moya : s
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4 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Una vez pasado el cuestionario a los clientes haremos un estudio de los resultados, de los

cuales podremos sacar conclusiones para una mejora continua de la empresa.

Antes de pasar a realizar el cuestionario se definiran las dimensiones mas relevantes de la
empresa que nos interesa evaluar y conocer la opinion de los clientes, las vamos a clasificar

en tres dimensiones, de las cuales cada una de ellas tendra unos atributos.

mad Servicio

¢ Frecuencia de visitas
e precios
e tiempo de entrega

sl Trato Personal

¢ Profesionalidad del comercial
¢ Trato de cada departamento

mad  Calidad

e De la impresion
e De los acabados
e Presentacion

4.1 DIARIO

25 de septiembre de 2015

Visita a la empresa artes Graficas Alcoy para hablarles sobre la idea que tengo para poder

llevar a cabo mi trabajo de final de grado, de la cual salgo muy satisfecha, ya que les parece
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un buen tema para realizar el trabajo, y por otro lado les vendra muy bien a ellos para saber

en qué situacion se encuentra su empresa respecto a sus clientes y poder mejorar.

29 de septiembre de 2015

Este dia les paso por correo un cuestionario que he confeccionado, para ver qué les parece la

idea. El cuestionario propuesto era este:

Encuesta de satisfaccion del cliente en la
empresa Artes Graficas Alcoy

En esta encuesta lo que pretendemos es averiguar el nivel de satisfaccion de los clientes de |
empresa Artes Graficas Alcoy, por ello hemos preparado este cuestionario para gue nos ayudeis
Esta encuesta va dirigida & todos aguellos que sean clientes de la empresa y serd totalments
anonima. Gracias por su colaboracion

£Come conocid la empresa Artes Graficas Alcoy?
Comercial de la empresa
Pagina web
Por otra empresa
Crtro:

iDesde cuando es usted cliente de Artes Graficas Alcoy?
1 mes
& meses
1 afio
3 afos
mas
Valore del 1 al 5 el acceso y la localizacion de la empresa, donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno

1 2 3 4 35

iCamo calificaria el horario de atencidn al cliente que ofrece la empresa?
1 2 3 4 3

muy malo MUy Duenc

iLa atencion fue correcta y en los tiempos previstos?
Siempre
Normalmente
Alguna vez

Munca
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iLa persona que le atendid cree que domina su materia?
o si
O Ne

Ve necesario ampliar el departamento que le atendia?

iUHiliza nuestros servicios en su actividad diaria de la empresa?

O si
) Ne

£Qué tipo de producto suele comprar mas a menudo? Puede escoger mas de una opcion
O Catalogo

@ Libro

@ Folleta

0 Revista

@ Diptices

& Cuadripticos

0 Carpesan

() Formato digital de gran tamafic
& packaging

Otn:\:| |

Califique la calidad del producto, donde 5 es muy buena y 1 s muy malo

1 2 3 4 5

(Esta de acuerdo con los precios estipulados por la empresa para sus productos? Donde 5
significa estar muy de acuerdo y 1 significa estar en desacuerdo

12 3 4 35

£5e atienden a tiempo las quejas y reclamos?
) Siempre

[ Nermalments

[ Alguna vez

[ Munca

(Estan de acuerdo con les métodos de cobro utilizados? Si ha elegido la opcidn 1 pase
directamente a la pregunta 15

O si
O No

Expligue brevemente porgue no esta de acuerdo
£El comportamiento de los empleados transmite confianza a los clientes?
) si

O No

£Como valoraria el trato personal por parte de nuestros empleados?

12 3 4 35

Muymale @ ©@ @ @ @ Muybuens

£Cudl es el tamanio de su empresa medido en nimero de empleados aproximadamente?
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Indigue la comunidad autdnoma en la que se encuentra su empresa
Andalucia
Aragbn
Carabria
Castilla y Ledn
Castilla-La Mancha
Cataluna
Ceuta
Comunidad de Madrid
Camunidad Valenciana
Extremadura
Galicia
=z Balears
slas Canarias
Lz Rioja
htelilla
Mavarra
Pais Vasco
Principade de Asturias

Regidn de Murcia

iCudl es el grado de satisfaccion con nuestros servicios? Donde 5 significa muy satisfecho y 1
significa nada satisfecho

1 23 4 3

Alunca an o ~ontasenas 3 taves de Formulanos o
MNunca enviez confrazenas a fraves de Formulanos de

1 de octubre de 2015

Tengo una reunidon con el gerente de la empresa para hablar sobre el cuestionario. Para
empezar me dice que le gusta mucho las preguntas que he planteado, pero que a él no le
sirve en este formato. Me dice que lo tenemos que acortar mucho mas, que como maximo
tendremos que poner 10 preguntas, ya que es muy dificil que los clientes contesten este tipo
de cuestionarios, por tanto lo tenemos que hacer lo mas corto posible y facil de contestar. Me
explica mas o menos sobre las preguntas que he hecho porque no quiere ponerlas o porque
si. Por ejemplo en la pregunta 3, donde se pide que se valore el acceso y la localizacién de la
empresa, me dice que es una buena pregunta, pero que hay que eliminarla, porque sabe que
su empresa no tiene un buen acceso porque esta en el centro de Alcoy, por tanto sabe que
sus clientes van a valorar mal, y por mucho que valoren mal €l no va a cambiar la ubicacién

de su empresa. A la pregunta de como calificaria el horario de atencion al cliente, me dice
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que esa pregunta no es necesaria ya que ellos, en su dia hicieron una pequefia investigacion
de los horarios que tienen sus clientes para adaptar su horario al de ellos, por tanto seria una
pregunta innecesaria, y por ejemplo a las preguntas de: ;La atencidn fue correcta y en los
tiempos previstos? ;La persona que le atendid cree que domina su materia? Califique la
calidad del producto, ;Le parecen correctos los precios estipulados por la empresa para sus
productos? A todas estas preguntas me dijo que las queria poner en el cuestionario. Por

tanto él me dijo mas o menos los temas que queria plantear en el cuestionario.

2 de octubre de 2015

Se modifica el cuestionario mas o menos planteando las preguntas que el gerente me habia

propuesto, y este seria el resultado:

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
CLIENTE DE GRAFICAS ALCOY

o,

Valore la profesionalidad del comercial que le atiende
2 3:'4::5

Muy mala Muy buena

¢Le parece correcta la frecuencia con la que se le visita?

Valoredel 1 a
A Sy S

Muy correcta

Valore del 1 al 5 el precio de los presupuestos

2.3 ‘B8

Muy bueno

(El tiempo de entrega de los presupuestos es el correcto?
Siempre
Normalmente
Alguna vez

Nunca
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Valore del 1 al 5 la calidad de la impresion
2 3 4 15

Py mala WMuy buena

Valore del 1 al 5 la calidad de los acabados
2 3 4 35

By mala WMuy buena

iSe entregan a tiempo los trabajos?
Siempre
Maormalments
Alguna vez

MNurnca
Valore la calidad y presentacicn del embalaje
2 3 4 3
bduy mala Muy buena

i Como valoraria el trato personal de los diferentes departamentos? Donde 1 es muy malo y 5 es muy
bueno

2 3 4 3

Como se puede observar, el cuestionario pasa a tener 9 preguntas, y por tanto se acorta
muchisimo, pero en realidad son las preguntas que a la empresa le van a servir para poder
solucionar algin problema que puedan tener con sus clientes. Cambio también el texto
principal y pongo mas o menos lo que ellos me dicen. Este mismo dia envio el cuestionario

definitivo por correo electrénico a la empresa.
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5 de octubre de 2015

La empresa me dice que tengo que volver a modificar el cuestionario, quieren que cambien
el fondo del cuestionario y lo ponga en azul y que quite el tema que le he puesto al
cuestionario que ponga uno mas normal y ponga una imagen de la empresa arriba. Y

también que ponga una breve explicaciéon de como se tiene que puntuar las preguntas.

Y el cuestionario queda ast:

(@

GRAFICASALCOY

ENCUESTA DE SATISFACCI@N DEL CLIENTE DE
GRAFICAS ALCOY

En las siguientes preguntas valore de 1 a 5 su opinion, donde 1 es la
peor puntuaciony 5 es la mejor.

1) Profesionalidad del comercial que le atiende

Poca profesionalidad Mucha profesionalidad

2) Frecuencia en la gue &l comercial le visita
1 2 3 4 5

Poca frecuenciz Alta frecusncia
3) Precio de los presupuestos
1 2 3 4 3
Precios poco ajustados Precios correctaments ajustados

4) Tiempo de entrega de los presupuestos

Con mucho retraso Puntualided
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5) Calided de la impresicn
Poca calidad Alta calidad
) Calided de los acabados
Poca calidad Alta calidad
7) Tiempo de entrega del trabajo
Con muchao retraso Puntualidad
g) Calided y presentacion del embalaje
1 2 3 4 3
Foca calidad Alta calidad
%) Trato general de los diferentes departamentos
1 2 3 4 3

Muy mako kuy bueno

Obzervacioneas

L . - . -
Munca envies confrasenas 2 fraves de Formuwlznos de ongque

Este mismo dia vuelvo a enviar el cuestionario a la empresa para que lo evaltuen.

6 de octubre de 2015

Recibo por correo una respuesta al cuestionario que habia enviado el dia anterior. Por la

tarde subo a la empresa para hablar de nuevo con el gerente.
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Me dice que le gusta codmo esta quedando, pero que le gustaria que quitara de la escala de la
respuesta las leyendas de “muy bajo” y “muy alto”, y aparte me propone que quitemos el
texto principal y que ese texto lo incluyamos en el email que enviaremos a los clientes junto

con el enlace del cuestionario.

Me parece bien la idea, y yo también le propongo que me facilite una pregunta de
clasificacion que podamos poner para que mi trabajo quede un poco mas completo ya que
sin ninguna pregunta de clasificacién quedaria muy pobre, le propongo de poner la pregunta
de qué tipo de producto suelen pedir sus clientes, y me dice que le gusta, pero que ya que
tengo que poner una pregunta de clasificacién, me propuso de poner con que regularidad

hacen los pedidos sus clientes.
Por tanto llego a casa e incluyo la Ultima pregunta y quito todo lo que me dice.

Y el cuestionario queda ast:

@

GRAFICASALCOY

Valore del 1 al 5 segun su satisfaccion:

1) Profesionalidad del comercial que le atiende.

123 45

2) Frecuencia en la que se le visita.

123 45

3) Precio de los presupuestos.

1 2 3 435

4) Tiempo de entrega de los presupuestos.
12 3 4 3
33

5) Calidad de la impresion.
i 2 3 4 3




6) Calidad de los acabados.
12 3 43

7) Tiempo de entrega del trabajo.
12 3 435

8) Calidad y presentacion del embalaje.

123435

9) Trato general de los diferentes departamentos.

123 435

10) Regularidad con la que contrata nuestros servicios.

Semanal
Mensual
Trimestral
Semestral

Anual

Observaciones:

. . . .
huncs envies confrasenas 3 raves de Formulanos de

Envio el cuestionario a la empresa

TRABAJO FINAL DE GRADO
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7 de octubre de 2015

Hablo con la empresa y me dicen que el cuestionario esta perfecto, por tanto queda el
cuestionario acabado definitivamente. A partir de ese dia empezamos a enviar todos los

cuestionarios a los clientes

16 de octubre de 2015

Decido volver a la empresa para pedir que volvamos a enviar de nuevo el cuestionario ya
que hay muchos clientes que no se molestan ni siquiera 2 minutos para contestar el
cuestionario, y tenemos que hacer cémo un recordatorio para que contesten el maximo

numero de clientes.

19 de octubre de 2015

Este mismo dia se vuelve a enviar el cuestionario a los clientes, explicando en el email que

para la empresa es muy importante su opinién y que colaboren.

4.2 MUESTREO

Para obtener los datos en los que se basa el desarrollo empirico de este estudio, se han
elaborado unas preguntas que posteriormente han formado parte de una encuesta, que la
empresa Artes Graficas Alcoy ha hecho llegar a todos sus clientes. La encuesta se envio a un

total de 130 clientes.
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A continuacién se presenta la ficha técnica de la investigacion:

' Tipo de encuesta Electrénica

Universo o poblacion Clientes de la empresa Artes Graficas

Alcoy (N =130)

Error de muestreo 13,2%

Fecha del trabajo de campo 7/10/2015 - 28/10/2015

4.3 VARIABLES DE ESTUDIO

En este apartado se van a definir las variables consideradas en el estudio, las cuales estan

ordenadas por bloques.

Bloques de variables Preguntas

Servicio P.2,P.3,P.4,P.7
Trato personal P.1,P.9

Calidad P.5,P.6,P.8
Variables de clasificacion P.10
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A continuacion se detallan las variables de estudio de cada bloque. Cabe destacar que todas

las preguntas del cuestionario planteadas son de respuesta tnica.

4.3.1 SERVICIO

Este bloque recoge las variables estudiadas por las preguntas 2, 3, 4 y 7 del cuestionario. Con

estas variables se pretende averiguar la opinién de los clientes a cerca del servicio que

ofrece la empresa a sus clientes

Variable Pregunta cuestionario

V.2 Frecuencia en la que se le visita

V.3 Precio de los presupuestos

V.4 Tiempo de entrega de los presupuestos
V.7 Tiempo de entrega del trabajo

V.2 Esta variable corresponde a la segunda pregunta del cuestionario y lo que
pretende es conocer la opinion del cliente acerca de si se le visita con frecuencia, o si
por otro lado no se le visita mucho, la respuesta a esta pregunta es una escala del 1 al
5 donde uno es una frecuencia muy baja y cinco significa que se le visita con mucha
frecuencia.

V.3 Esta variable es la que corresponde a la pregunta 3 del cuestionario, en esta
pregunta lo que queremos saber es si los precios que la empresa tiene fijados para
sus productos se amoldan al precio que querrian los clientes, en esta pregunta lo mas
seguro es que mas de uno contestara negativamente, ya que siempre que se les pueda
bajar el precio de los productos mejor para ellos, por ese motivo es probable que haya
mas de una respuesta con puntuacién baja, ya que la respuesta a esta pregunta
también es una escala del 1 al 5, donde uno es la puntuacién mas baja y cinco la

puntuacién mas alta.
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V.4 Esta variable pertenece a la pregunta 4 del cuestionario, en esta pregunta
queremos averiguar si cuando los clientes piden presupuestos para los trabajos que
quieren llevar a cabo, se entregan en un tiempo adecuado, para que tomen su
decision lo mas rapido posible. La respuesta a esta pregunta es una escala del uno al
cinco, donde uno seria que tardan mucho en entregarlos y cinco que los entrega en un
tiempo muy adecuado.

V.7 Esta variable corresponde a la pregunta 7 del cuestionario, en esta variable
también queremos conocer si el tiempo de entrega es el adecuado, pero en vez del
tiempo de entrega de los presupuestos ahora queremos conocer el tiempo de entrega
de los trabajos una vez ya finalizados, ya que la empresa tiene un servicio de
transporte, y queremos saber si siempre llegan a su destinatario en el tiempo

marcado.

4.3.2 TRATO PERSONAL

Este bloque recoge las variables estudiadas por las preguntas 1 y 9 del cuestionario. Con

estas variables se pretende averiguar la opinion de los clientes a cerca del trato personal que

se les da.

V.1 Profesionalidad del comercial que le
atiende

V.9 Trato general de los diferentes

departamentos

V.1 Esta variable pertenece a la pregunta uno del cuestionario, lo que se quiere
averiguar en esta pregunta es si los clientes notan que el comercial que les atiende

maneja bien la materia, es decir, si explica bien lo que quiere vender, ya que para la
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empresa es muy importante saber si los comerciales hacen bien su trabajo, ya que de
ellos dependen muchos futuros trabajos de la empresa. La respuesta a esta pregunta
seria una escala del uno al cinco, donde uno seria muy poca profesionalidad y cinco

seria mucha profesionalidad.

- V.9 Esta variable pertenece a la pregunta nueve del cuestionario. En esta pregunta
queremos saber cémo tratan nuestros empleados a nuestros clientes, ya que es
necesario dar una buena impresién y una buena imagen hacia el cliente, tienen que
dar una imagen de confianza. La respuesta de esta pregunta es una escala del uno al
cinco donde uno seria que no se da un buen trato personal y cinco que se da muy

buen trato a los clientes.

4.3.3 CALIDAD

Este bloque recoge las variables estudiadas por las preguntas 5, 6 y 8 del cuestionario. Con
estas variables se pretende averiguar la opiniéon de los clientes a cerca de la calidad del

trabajo realizado, la calidad que perciben los clientes a los trabajos hechos por la empresa.

Variables Preguntas cuestionario

V.5 Calidad de la impresién
V.6 Calidad de los acabados
V.8 Calidad y presentacion del embalaje

- V.5 Esta variable pertenece a la pregunta 5 del cuestionario. Esta pregunta podria ser
una de las mas importantes, ya que es muy importante para la empresa saber cémo
perciben los clientes la calidad que demandan. Por tanto esta pregunta nos permitira
saber qué calidad tienen la impresiéon de sus trabajos. La respuesta presenta una

escala del uno al cinco, donde uno seria mala calidad y cinco muy buena calidad.
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- V.6 Esta variable pertenece a la pregunta 6 del cuestionario. Esta pregunta igual que
la anterior seria una de las mas importantes, ya que también es muy importante para
los clientes la calidad que demandan los clientes por los acabados de los trabajos, por
tanto nos permitira averiguar si estamos haciendo un buen trabajo o no. La respuesta
también presenta una escala del uno al cinco, donde uno seria mala calidad y cinco
seria muy buena calidad.

- V.8 Esta variable pertenece a la pregunta 8 del cuestionario. En esta pregunta
averiguaremos como perciben los clientes la calidad de la presentaciéon de los
trabajos terminados y el embalaje. Su respuesta es una escala del uno al cinco donde

uno seria muy mala calidad y cinco muy buena calidad.

4.3.4 VARIABLES DE CLASIFICACION

En este estudio se ha utilizado una sola variable de clasificacion.

Variable Pregunta cuestionario

V.10 . Regularidad con la que contrata nuestros

servicios

- V.10 Esta variable pertenece a la décima y ultima pregunta del cuestionario y sus

opciones son: [Semanal], [Mensual], [Trimestral], [Semestral], [Anual]
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5 RESULTADOS

5.1 ESTADISTICAS BASICAS

A continuacién se muestran los descriptivos basicos de las variables del cuestionario.

Denominacién N° de Media Desviacio Maximo Minimo
casos | aritmética n

estandar

Profesionalidad del comercial que
le atiende
2 Frecuencia en la que se le visita 35 3,29 1,43 5,00 1,00
3 Precio de los presupuestos 38 3,47 0,91 5,00 2,00
4 Tiempo de entrega de los 39 3,82 1,03 5,00 1,00
presupuestos
5 Calidad de la impresién 38 4,18 0,97 5,00 1,00
6 Calidad de los acabados 37 4,05 0,98 5,00 1,00
7 Tiempo de entrega del trabajo 37 3,97 1,00 5,00 2,00
8 Calidad y presentacion del 38 3,82 0,97 5,00 2,00
embalaje
9 Trato general de los diferentes 38 4,32 0,86 5,00 2,00
departamentos
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5.2 GRAFICA DE VALORES MEDIOS

GRAFICA DE VALORES MEDIOS

precic c. imp tiempo trato
frecuenc tiempo .y pre

Como podemos observar en esta grafica, las puntuaciones son bastante altas, ya que son
sobre 5, pero vemos que las menos puntuadas son la frecuencia con las que el comercial
visita al cliente con una puntuacién de 3,28 y el precio de los presupuestos con un 3,44. Y las
mas altas serian la profesionalidad con las que atiende el comercial a los clientes con un 4,22

y el trato personal de los diferentes departamentos con un 4,33.

5.3 OBSERVACIONES HECHAS POR LOS CLIENTES

- Tenemos trato directo con las oficinas y por eso hemos puntuado con un 3 a las

preguntas 1y 2.

- Problemas con la entrega de los presupuestos en tiempo y en forma.
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Punt 2, sempre que ens fa falta el tenim de seguida Punt 10, no sé dir-li.

Por favor a cualquier duda sobre el presupuesto, avisenme enseguida para que no se

demore, Gracias.

Como ya le he traslado al sefior José Ramoén, estoy muy descontento con la
experiencia con ustedes. Aposté personalmente por su imprenta, con el catalogo
general, y desgraciadamente existieron errores muy importantes. Atn asi, volvimos a
confiar en ustedes en otro proyecto, con un desilusién si cabe mayor, bastante
decepcionante. No es un tema de atencién comercial, es un problema de desconfianza
absoluta hacia su proceso de fotomecanica, produccion, control de calidad y gestién
de plazos, aspectos fundamentales para poder trabajar con un impresor. Espero que

les sirva de ayuda.

1)esta pregunta no la podemos contestar, ya que no tenemos ningin comercial.
8)esta pregunta tiene un 3 sobre 5, porque alguna vez nos han entregado papel
cogido por bridas y sin empaquetar y esto lo ha deteriorado muchisimo y hemos

tenido que tirar papel.

En todos los aspectos de atencién nos sentimos muy satisfechos, pero en el
fundamental LA IMPRESION, no. Los trabajos no tienen la calidad que se les supone y
nos sentimos perjudicados ya que no ofrecemos a nuestros clientes una imagen
adecuada.

Perfecto trato, términos, acuerdos y servicio. Calidad/Precio muy buenos...

Mas rapidez en los plazos de entrega y presupuestos mas asequibles. Muy buen trato

en la seccion de laboratorio.
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- Deberian mejorar los precios y tiempo de entrega de trabajo.

Después de leer y analizar todas las observaciones que han hecho los clientes, vemos que
hay algunas respuestas que son favorables a la empresa, pero la mayoria de ellas tienen

comentarios negativos hacia la empresa.

Hay varias observaciones donde se quejan del tiempo de entrega de los presupuestos y del
tiempo de entrega del trabajo, por tanto este es un punto a abordar lo antes posible para

paliar las quejas de los clientes.

Luego vemos que hay una queja bastante seria, donde el cliente no esta nada de acuerdo con
el trabajo que ha hecho la empresa, ya que se queja de la produccion, de la calidad y de la
gestion de plazos, solamente esta satisfecho con la atenciéon comercial. Cbmo vemos es una
observaciéon muy critica, pero gracias a esta queja la empresa podra reflexionar sobre

algunos de los problemas que pueden llegar a tener con sus clientes.

Otra de las quejas que hace un cliente, es sobre la calidad de la impresion, ya que dice que los
trabajos que ha encargado a la empresa no tienen la calidad que se supone que deberia de

tener.

Y por ultimo cabe destacar que dos observaciones se fijan en los precios que la empresa

tiene fijados, ya que indican que podrian ser mas asequibles.
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5.4 TABULACIONES SIMPLES

1 Profesionalidad del comercial que le atiende

Profesionaliad

del comercial
Frecuencia %

que le atiende

En esta grafica podemos ver que esta muy bien valorada, ya que el 81% valora muy bien esta
pregunta. Ningun cliente ha valorado esta pregunta con un 1, esta pregunta como hemos

visto antes en la tabla de valores medios es una de las mejores valoradas.

2 Frecuencia con la que se le visita

Frecuencia

en la que
Frecuencia %

se le visita
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En esta grafica nos damos cuenta que algo falla, ya que hay puntuaciones bajas, por tanto
detectamos que los clientes creen que el comercial no les visita con la frecuencia que
deberia. De este modo la empresa tendra que ver cémo resuelve este problema, porque si el
comercial visitara a los clientes con mas frecuencia, seguramente los clientes estarian mas
contentos y probablemente aumentarian el volumen de ventas de la empresa. De este modo

esta pregunta se convierte en un objeto de estudio.

3 Precio de los presupuestos

TOTAL

Precio de los

presupuestos | |
Frecuencia

*4
c
"
o s

R

En esta pregunta, como podemos ver, no hay ninguna valoraciéon con un 1, pero hay muy
pocas valoradas con un 5, ya que los clientes casi nunca valoraran del todo bien esta
pregunta porque a ellos les interesa que sus proveedores les bajen los precios de los

productos.
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Tiempo de

entrega de

Frecuencia %
los

presupuestos

En esta pregunta casi la mitad de los clientes la valoran con un 4, que es una valoracién muy

buena, pero tenemos una total de cinco clientes que no estdn muy contentos ya que lo

valoran con un 1 o un 2, por tanto en este apartado también tendremos que ver como puede

mejorar la empresa para que todos sus clientes estén satisfechos con el tiempo de entrega de

los presupuestos.

5 Calidad de la impresion

Calidad de la

impresion
Frecuencia %

51

3 7,7

46’2
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Nos damos cuenta que solo dos clientes valoran que sus productos tengan una calidad de la
impresion baja, pero por lo general la calidad de la impresion es muy buena y asi se ve

reflejada en esta grafica, ya que el 87,2% de los clientes la valoran con un 4 o un 5.

6 Calidad de los acabados
Calidad de

los acabados

Frecuencia )

La calidad de los acabados también esta bien valorada, pero no tanto como la calidad de la
impresion, ya que en la impresion casi todas las valoraciones se concentraban entre el 4 y el
5, y en esta hay valoraciones mas bajas, ya que el 21,10% de los clientes tienen una
valoracion entre el 1 y el 3. Pero por lo general hay una buena opinién sobre la calidad de los

acabados ya que el 78,9% han marcado una valoracién muy buena.
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7 Tiempo de entrega del trabajo

Tiempo de

entrega del

Frecuencia %

trabajo

Esta pregunta también esta bien valorada, pero ya que es una pregunta muy importante
porque los trabajos no se tienen que entregar nunca tarde, hay 11 clientes que no han
valorado muy bien y eso sera porque alguna o mas de una vez sus pedidos se han entregado

con retraso, y eso la empresa no se lo puede permitir porque se pueden perder clientes.

8 Calidad y presentacion del embalaje
Calidad y

presentacion

F i 9
del embalaje recuencia %o

©p
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En esta grafica podemos ver que casi la mitad de los clientes que han contestado han
valorado con un 4 sobre 5, por tanto esta bien valorada. En esta pregunta también hay unos
cuantos clientes que valoran mal o regular, y por tanto se tendra que averiguar si ha habido

algiin problema con los embalajes de los pedidos.

9 Trato general de los diferentes departamentos

Trato general

de los

. Frecuencia %
diferentes

departamentos

Esta pregunta es la mejor valorada de todas ya que el 84,6% de los clientes que han
contestado han puntuado con un 4 o un 5 sobre 5. Por tanto la empresa puede estar
satisfecha con el trato que dan sus empleados a los clientes ya que casi todos estdn muy

contentos.
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10 Regularidad con la que contrata nuestros servicios

Regularidad con la

que contrata nuestros
Frecuencia %

servicios

Esta pregunta en el cuestionario estaba clasificada de la siguiente manera:

- Semanal

- Mensual

- Trimestral
- Semestral

- Anual

Debido a las respuestas obtenidas, esta pregunta ha sido recodificada en 3 categorias, baja,

media y alta, ya que de esta manera es mas factible agrupar a los clientes por grupos.

Como se puede observar aproximadamente hay los mismos en cada grupo, si bien hay unos

pocos mas que compran con mayor frecuencia.
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11 Calidad de la impresion-Frecuencia con la que contrata nuestros servicios

70

B0

a0

40

30

20

Calidad de la impresion (%)

40

Baja

Media
Frecuencia en la que contrata nuestros servicios

70

B0

r a0

r 40

r 30

r 20

TOTAL

FF.EI:'I_IEHI"I-l- EM L& QUE IZ'IZIHTF.-'JTi- MNUESTROS "iEFI" ACIOS

En este estudio nos damos cuenta que los clientes que contratan los servicios en la empresa

con una frecuencia media y alta valoran mejor la calidad de la impresion. Y los clientes que

contratan los servicios en la empresa con una frecuencia baja son los que mas problemas

tienen con la calidad de la impresion.
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12 Tiempo de entrega de los presupuestos-Frecuencia con la que contrata nuestros
servicios

Tiempo de entrega de los presupuestos (%)

B0 60

50 50

40

30

20

30

Baja Media Alta
Frecuencia en la que contrata nuestros servicios

I S0 E K

I 2 200 0 0.0 1 B.7
I 4 400 1 77 2 133
I 3300 7 E38 7 4BT
_ ) o0 0o 4 308 5 333
100 (10 13 13 15 (18]

Aqui podemos observar que los que mas quejas tienen hacia la empresa respecto al tiempo
de entrega de los presupuestos son los clientes que contratan los servicios de la empresa con
una frecuencia baja también. Los que contratan con una frecuencia media tienen alguna
queja pero por lo general el balance es positivo, y por dltimo, los clientes que contratan mas
los servicios de la empresa con una frecuencia alta tiene pocas quejas y valoran muy bien el

tiempo de entrega de los presupuestos
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13 Frecuencia con la que se le visita-Frecuencia con la que contrata nuestros

servicios

35

Frecuencia en la que se le visita (%)

30

Baja

Media
Frecuencia en la que contrata nuestros servicios

Alta

35

30

]

20

15

1

En este apartado es donde se observa el problema mas serio para la empresa, ya que por lo

general las quejas vienen de todos los clientes, ya sea la frecuencia con la que compran baja,

media o alta.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para muchas empresas, responder a las quejas de una manera efectiva y ofrecer un buen
servicio son la mejor oportunidad para demostrar lo que son capaces de hacer por sus
clientes. Si bien dos clientes distintos pueden calificar indistintamente un mismo servicio de
excelente o de totalmente inaceptable, la buena noticia es que la gran mayoria de los clientes

quiere que la empresa proveedora tenga éxito.

Tras el trabajo realizado en la empresa Artes Graficas Alcoy hemos podido sacar unas
conclusiones con las que ofrecer a la empresa una serie de recomendaciones que les servira

para poder mejorar.

Para empezar, después de ver la grafica de valores medios donde nos damos cuenta que las
dos preguntas mejor valoradas son: La profesionalidad con la que el comercial atiende a los
clientes y el trato general de los diferentes departamentos de la empresa. Por tanto en este
aspecto, que seria el trato que dan los empleados a los clientes, la empresa puede estar muy

satisfecha como se ve reflejado en la nota con la que valoran los clientes.

Por otro lado podemos ver que la peor valorada es la frecuencia con la que el comercial
visita a los clientes. Aqui la empresa tiene que poner una solucién rapida ya que se pueden
estar perdiendo muchos pedidos y puede afectar a la facturacion de la empresa. La solucién
serfa ampliar la ruta del comercial, y si no es posible porque ya hace demasiadas horas,
contratar a otro comercial, pagarian otro sueldo pero aumentarian el volumen de ventas,

tendrian satisfechos a sus clientes.

Otros dos aspectos que hay que mejorar serian los de tiempo de entrega de los presupuestos
y del trabajo, ya que no cumple los objetivos de la empresa. Ademas, en el apartado de
observaciones del cuestionario, muchos de los comentarios van dirigidos a estos dos
campos. La conclusiéon que podriamos sacar de estas dos preguntas seria que las dos van

unidas, ya que si se demoran en la entrega de los presupuesto, al fin y al cabo se esta
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retrasando el momento de empezar el trabajo pedido por el cliente, y de ese modo también

se demorara la entrega al cliente.

Por otro lado, una de las preguntas que es muy dificil que sean realmente sinceros los
clientes seria la de los precios de los presupuestos. No estd mal valorada del todo, pero
obviamente los clientes van a pensar que si se quejan un poco puede ser que les rebajen los

precios.

Cuando llegamos a las tabulaciones cruzadas nos damos cuentas de varias cuestiones. Los
clientes que mejor valoran son los que realizan pedidos con una frecuencia media, y los que
mas se quejan son los que realizan pedidos con una frecuencia baja. Seguramente los clientes
de baja frecuencia son los que mas se quejan porque no son los clientes habituales de la
empresa. Al principio de trabajar con ellos atin no los conoce del todo bien, y no sabe qué es
lo que mas les gusta o lo que mas les disgusta, y por eso los que compran con una frecuencia
media o alta son los que mejor punttiian porque la empresa ya los conoce mejor y sabe cémo

actuar.

Si observamos la pregunta de la frecuencia de visita cruzada con la frecuencia de compra, en
esta pregunta se quejan todos, los de baja, media y alta frecuencia. Asi que este problema se

debe solucionar cuanto antes.

Por lo demas la mayoria de preguntas estan muy bien valoradas, y la empresa puede estar

satisfecha, ya que los clientes valoran su empresa con una buena puntuacion.

La empresa también tendra que valorar todas y cada una de las observaciones de los
clientes, ya que gracias a ellas podran mejorar en cada trabajo, y poder rectificar algun
problema que hayan tenido. De este modo me ratifico diciendo que toda queja de los clientes

no debe de ser algo malo, sino algo bueno que puede ayudar a que todo salga mejor.

Por ultimo, la clave del buen servicio se encuentra dentro de la propia organizaciéon y no
simplemente en las primeras lineas. Ofrecer un buen servicio externo, es sin ninguna duda,

un trabajo interno.
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8 ANEXOS

(@

GRAFICASALCOY

Valore del 1 al 5 segiin su satisfaccion:

1) Profesionalidad del comercial que le atiende.
12 3 4 3

2) Frecuencia en la que se le visita.
12 3 4 3

3) Precio de los presupuestos.

12 3 435

4) Tiempo de entrega de los presupuestos.

12 3 435

5) Calidad de la impresion.

12 3 435
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6) Calidad de los acabados.
12 3 43

7) Tiempo de entrega del trabajo.
12 3 435

8) Calidad y presentacion del embalaje.

123435

9) Trato general de los diferentes departamentos.

123 435

10) Regularidad con la que contrata nuestros servicios.

Semanal
Mensual
Trimestral
Semestral

Anual

Observaciones:

. . . .
huncs envies confrasenas 3 raves de Formulanos de
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