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INTRODUCCION
ANTECEDENTES

El presente estudio estd enfocado en el mejoramiento en la calidad del servicio al cliente
en una editorial en la ciudad de Guayaquil. La editorial en mencion pertenece a un area
de una institucion puablica y recientemente conformada en una Empresa Publica. La
editorial presta sus servicios a toda la comunidad universitaria y privada, en produccién
de libros y revistas en general, en todo tipo de trabajos de diagramacion, impresion y
material grafico, asi como, de la produccién e impresion de los principales 6rganos de

difusion de la institucion a la que pertenece.

La editorial inicid sus actividades, como la “Imprenta” de la Administracion Central
hace muchos afios, pero es sélo desde Mayo 2008 se consolida como editorial,
expandiendo su abanico de servicios. Del 2008 a la presente fecha la editorial ha
logrado alcanzar suficiente solvencia econdmica para adquirir su propia infraestructura
y personal, sin embargo en los ltimos meses, ha venido presentando inconsistencias en
la planificacion, realizacion y entrega de las publicaciones encomendadas por sus
clientes generando como consecuencia una disminucion en los ingresos; teniendo en
consideracion, que la editorial recibe sus ingresos por autogestion y no recibe
presupuesto suficiente para solventar sus operaciones. Este bajo rendimiento en ventas
perjudica las aspiraciones de convertirse en un empresa publica digna de participar en la
industria gréfica.

En la presente institucion no se ha realizado un estudio para determinar las causas reales
de la disminucion de clientes. Se han tomado medidas como disminucion de los precios
de venta pero esto sin saber si es la causa raiz o si los procesos establecidos son los
adecuados o las preferencias de los clientes. La aplicacion de este estudio puede

favorecer a la editorial y para la industria grafica.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA CIENTIFICO

La institucion en mencion no ha realizado un analisis introspectivo para determinar las
causas reales de la poca afluencia de clientes. La editorial actualmente tampoco cuenta
con un sistema de gestidn de calidad ni herramientas para evaluar la calidad del servicio
brindado. Las inconformidades generadas hacia los clientes por productos mal
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acabados, mala prestacién de los servicios, desorden e inconsistencias en la
planificacion y entrega de los trabajos han causado que la editorial sea perjudicada
econdémicamente.

Como método para brindarle valores al problema en mencidn, se han recopilados cifras

de afos anteriores para que estas sirvan para contrastar con la realidad de la editorial.

INGRESOS DE LA EDITORIAL

§2013 W2014 m2015

$.60.000,00
$.50.000,00
Q $40.000,00
2
§ $/30.000,00
£ $20.000,00
. - _
Febrero Marzo Abril
m2013 $8.526,13 $11.310,44 $51.734,68
m2014 $2.550,00 $3.110,83 $31.523,87
2015 $2.483,70 $5.095,13 $20.866,65

Meses

llustracion 1: Ingresos de los Tres Primeros Meses de cada afio
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A.

La lustracion 1, muestra como ha ido fluctuando los ingresos de la editorial en los
altimos 3 afios, partiendo desde el 2013 al 2015. Como muestra se han escogido los tres
primeros meses de cada afio, excluyendo el mes de Enero. Se ha excluido Enero, debido
a que esta institucion no realiza actividad econdmica alguna en este mes y es a partir de
Febrero que realiza movimientos. Se puede denotar que en el afio 2013, la editorial fue
superior en sus ingresos. En el 2015, el mes de marzo present6 un ligero incremento en
los ingresos comparado al mismo mes del 2014. En los meses de febrero y abril muestra

como en los afios 2014 y 2015 ha disminuido en gran cantidad los ingresos.

En la llustracion 2, se ha tomado los ingresos de los meses de febrero a diciembre tanto
del afio 2013 como 2014. Desde el mes de febrero a septiembre, los ingresos del 2013
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fueron superiores que los 2014. En el mes de octubre comenz6 a emparejarse los

ingresos.

INGRESOS DE LA EDITORIAL

12053 m20

§ 2000000
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§ 1000000

Febrem Warm | Mayo lunig Juo lgosto Septemire (ctubre Noviembre Dicembre

INngresos UsSD

=
g
=

Meses

llustracién 2: Comportamiento de los Ingresos Mensuales
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A.

Los ingresos en los dos ultimos meses favorecieron al 2014 estando por encima de los
del 2013 sin embargo, considerando los ingresos anuales del 2013 fueron de $
440,553.85 USD mientras que el 2014 fueron de $ 378,643.65 USD.

En la lustracion 3, muestra la cantidad de quejas reportadas por parte de los clientes. Se
han tomado datos de los meses de febrero a septiembre, ya que los meses de octubre a
diciembre del 2014 la contabilizacion de las quejas no fueron realizadas
apropiadamente. Estas quejas mayormente se las daban al personal que despacha los
trabajos. Estas quejas, segun lo indicado por el personal de despacho eran: Por los
precios muy altos, acabados del producto, hojas pegadas por la tinta, mal cortados, mal
pegados, etc. Estas son las quejas reportadas, sin embargo pueden existir fallas en la
prestacion del servicio donde el cliente no haya reportado su insatisfaccion y termine
afectando el rendimiento econdémico de la editorial. ES por eso que surge la necesidad
de emprender un mejoramiento en la calidad del servicio al cliente, para asi atender las

necesidades de los clientes de mejor manera.
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Cantidad de Quejas Reportadas
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MESES

llustracion 3: Cantidad de Quejas Reportadas
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A.

Algo interesante de analizar en la ilustracion 3 son las quejas reportadas entre los meses
de febrero a abril es que el 2013 las quejas acumuladas suman 5; mientras que en el
2014 suman 4 quejas; Yy, para el 2015 las quejas vuelven a sumar 5, demostrando un

leve aumento.

En el afio 2014 se ha presentado una situacion nueva, las devoluciones de dinero por
insatisfaccion de los clientes. En afios anteriores al 2014, no hay evidencia que se haya
devuelto el dinero al cliente por concepto de inconformidad, en todo caso se manejaba
la situacién ofreciéndole al cliente la reposicion del material dafiado por nuevo y
entregandole adicionales en caso de que acceda o generando creditos para el cliente para
realizar en compensacion un trabajo adicional que equipare la pérdida (en términos
econdmicos). Sin embargo, la insatisfaccion del cliente es tan grave que no desea los
servicios y exige su dinero de vuelta. Este caso se dio en el mes de mayo y agosto. El
total de la devolucion fue de $ 5,676.36 USD.
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El problema cientifico surge como resultado de no ofrecer a los clientes un servicio de
calidad que satisfaga sus requerimientos y expectativas, lo que termina afectando los
ingresos de la editorial perjudicando la reinversion en materiales y maquinarias para

mejorar la calidad de las publicaciones.

HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Si se implementan los principios de la gestion de la calidad en la editorial, estos pueden
mejorar el desempefio y la calidad del servicio lo que se traduciria en una mejora en los

ingresos percibidos y disminucion de las quejas.

OBJETIVO GENERAL

e Implementar los principios de la gestion de la calidad para el mejoramiento de la

calidad en los servicios ofertados y mejorar los ingresos de la editorial.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Realizar un estudio que permita identificar las expectativas que tienen los
clientes sobre los servicios que ofrece la editorial.

2) ldentificar las causas que inciden en el aumento de las quejas de los clientes
sobre los servicios que ofrece la editorial.

3) Utilizar las herramientas del sistema de gestion de calidad para analizar y
proponer medidas que contribuyan al mejoramiento de la calidad del servicio en
la editorial.

4) Analizar la contribucion de implementar los principios de la gestion de la
calidad en la editorial.

5) Evaluar la contribucién de implementar los principios de la gestion de la calidad

en la editorial.
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IMPACTO DEL ESTUDIO

Novedad No existe evidencia que se haya realizado un estudio para el
mejoramiento de la calidad del servicio ni aplicacion de los
principios de la calidad en una editorial ubicada en la ciudad de
Guayaquil recientemente conformada en Empresa Publica.

Conveniencia EI presente estudio servird a la editorial para identificar sus

debilidades y amenazas como también sus fortalezas y oportunidades
en el sector editorial de la ciudad de Guayaquil.
La implementacién de los principios y herramientas de la gestion de
calidad en la editorial, contribuird en el mejoramiento de la calidad
de servicios ofertados y verse reflejado en el incremento de los
ingresos que percibe la editorial.

Relevancia La mejora de las condiciones econdmicas de la editorial podran
Social beneficiar a los trabajadores tanto administrativos como operativos.
Al percibir ingresos mas altos y constantes, se pueden mejorar
sueldos y capacidad de reinversion en materiales y maquinarias, las
cuales pueden disminuir los riesgos de trabajo, rapidez de

produccion y entrega de los productos y prestacion de los servicios.

Implicaciones La implementacion de este proyecto de tesis requerira el

Précticas . . . ]
compromiso y colaboracion del Gerente General y trabajadores, asi

como también, cambios en la modalidad de trabajo e inversion.

Valor No hay evidencia que se haya realizado un estudio donde se pretenda
Tedrico . : . o .

mejorar la calidad del servicio en una editorial en la ciudad de
Guayaquil mediante el uso de herramientas y aplicacion de los

principios de la gestion de calidad.

Utilidad Este estudio esta basado en los sistemas de gestion de calidad y es

Metodologica . .
posible adaptarlo para su uso en otras empresas de similares

caracteristicas, siempre que el enfoque sea servicio al cliente.

Beneficios El mejoramiento de la calidad de servicios permitird que los clientes
Econdmicos

se sientan satisfechos y prefieran los servicios de la editorial. Esto
Esperados

tendra como resultado un incremento en los ingresos y generacion de

capital para reinversion.

FCNM Xviii ESPOL



METODOS Y TECNICAS PRINCIPALES

Para llevar a cabo los objetivos propuestos se pretende implementar las herramientas del
sistema de gestion de la calidad. Para la determinacion de las etapas de cuando se
implementaran las herramientas estara dada por el ciclo P.H.V.A. de mejora continua.
Para la identificacion del problema se utilizaran herramientas del sistema de gestion de
la calidad. La recoleccion y analisis de datos para la medicion, se utilizara diagramas de
flujo de proceso, histograma y encuestas tanto para los clientes como el personal de la
editorial. Como medio para analizar los datos encontrados, se realizard un andlisis de
causa por medio del diagrama de causa-efecto, diagrama de Pareto, AMFE?, QFD3,
triangulo del servicio, analisis de la cadena de suministro y diagrama de Dispersion.
Para la seleccidon de la metodologia iddnea a implementar para obtener los resultados
esperados, se utilizara la lluvia de ideas y el andlisis de costo beneficio. Finalmente para
la evaluacion de los resultados y control de la mejora aplicada, se realizaran gréaficas de
control y balances econémicos.

Es necesario que las medidas adoptadas para la mejora en la atencion al cliente
permanezcan a traves del tiempo, por lo que se pretende estandarizar sus procesos y
establecer una cultura de una empresa enfocada al cliente y abierta a la innovacion de
sus procesos. Adicionalmente se utilizard lenguaje informéatico Visual Basic en el
utilitario Microsoft Office Excel 2010 para proponer un mecanismo que cotice, genere
ordenes y cree una base de datos, propuesta servira para el disefio de una plataforma

informatica mas estable en un programa especializado.

! Ciclo P.H.V.A.: Planear - Hacer - Verificar - Actuar
2 A.M.F.E.: Analisis Modal de Fallos y Efectos
3 Q.F.D.: Quality Function Deployment
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Mejoramiento en la calidad del servicio al cliente
en una editorial de la ciudad de Guayaquil
Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

CAPITULO I: MARCO TEORICO
1. MARCO TEORICO

En muchas empresas, el enfoque hacia los clientes, procesos, mejorar el servicio y
calidad del servicio, son sélo palabras pero no se identifican, ni entienden el sentido
correcto. Destacan que ofrecen un gran servicio al consumidor, pero luego ese ideal se
pierde en el camino y en lugar de atender los requerimientos y anticipar las expectativas
de los clientes, se busca comodidad y se aplica la ley del menor esfuerzo. Con el tiempo
la confianza, credibilidad y lealtad de los clientes se van perdiendo. Es muy importante
que el concepto de calidad y servicio no se entienda como una imposicion, pero si,
como parte del diario vivir de la empresa hasta que se afiance en su cultura y forme
parte de su idiosincrasia.

La mejora de los ingresos, expresado técnicamente como margen de contribucion o
rentabilidad, es tomado cominmente por las empresas como, disminucién de los costos
equivale a aumento de los ingresos. No necesariamente el aumento de los ingresos se
deben a la disminucion de los costos, esto puede acarrear graves o peores problemas

creando una sinergia opuesta o antagonista.

1.1 CONCEPTOS DE CALIDAD

A lo largo de los afios, el concepto de calidad ha sido modificado y diversamente
interpretado por diversos “gurus” de la calidad. Los términos han venido modificandose
desde los tiempos de Platon hasta la actualidad. Han tenido varios autores como E.W.
Deming, Kaoru Ishikawa, Philip Crosby, Joseph Juran, Genichi Taguchi, entre otros.
Cada uno de estos autores a pesar de tener distintas definiciones para el término de
calidad, algunos coinciden en los enfoques. Algunos orientados hacia la excelencia,
menor costo posible, menor cantidad de defectos, de acuerdo a las especificaciones de
los clientes, superar las expectativas de los clientes y generacién de valor. Finalmente,
la norma 1SO* también ha sufrido por cambios con respecto al concepto de calidad, pero
estos no fueron muchos. En un principio calidad estaba definida por la Organizacion
Internacional de Estandarizacion (ISO) como el “conjunto de caracteristicas de una

entidad que le confiere la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y las

#1S0: International Standarization Organization
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Mejoramiento en la calidad del servicio al cliente
en una editorial de la ciudad de Guayaquil

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

implicitas*®. Este concepto fue sustituido por una reforma a la norma ISO, indicando

que calidad es el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos’®. Es importante destacar que las caracteristicas se refieren al rasgo

diferenciador y los requisitos son las expectativas o requerimientos realizados, las

cuales pueden ser sugeridas, obligatorias o expuestas tacitamente. La Real Academia de

la Lengua define la calidad como la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a

algo, que permitan juzgar su valor’’. Véase Tabla 1.

Evolucion de los Conceptos de Calidad

Autores Enfoque Tipo de Calidad | Orientadaal Concepto
Excelencia como superioridad absoluta "lo mejor"
Platdn Excelencia Calidad Absoluta [Producto Asimilacion con el concepto de "lujo"
Analogfa con la calidad de disefio
o . Calidad Establecer Especificaciones
Shewhart Técnico: conformidad con - - — -
. Comprobada/  |Proceso Medir |a calidad por la proximidad real a los estandares
Croshy especificaciones e : :
Controlada Enfasis en la calidad de conformidad
Cero Defectos
e . La calidad es inseparable de |a eficacia econdmica
Estadistico: pérdidas minimas U eradobredectble de Unffarmidad ¢ Tabilidad a balo cost
Deming para lasociedad, reduciendo [Calidad Productoy ngrz?\ opre. & : € 'e l,ml orm'| a”y iabflivaca Ao ?o? ¢
. L . La calidad exige disminuir la variabilidad de las caracteristicas del
Taguchi la variabilidad y mejorando  Generada Proceso ) )
Sstandoras producto alrededor de los estandares y su mejora permanente
Optimizar la calidad de disefio para mejorar |a calidad de conformidad
Feigenbaum g Traducir las necesidades de los clientes en las especificaciones
Juran Aptitud para el uso planificadz Sistema La calidad se mide para lograr la aptitud deseada por el cliente
Ishikawa Enfasis tanto en |a calidad de disefio como de conformidad
Parasuraman i i
Satisfaccion de las Calidad N Alcanzar o superar las expectativas de los clientes
Berry expectativas del cliente satisfecha Senvido
Zeithaml : Enfasis en la calidad de servicios
Evans Calidad Empresaysu |Calidad significada crear valor para los grupos de interés
(Procter & Calidad Total ) sistema de
gestionada L . .
Gamble) valor Enfasis en la calidad entoda la cadena y el sistema de valor

Tabla 1: Conceptos de Calidad
Fuente: Libro Gestion de la Calidad, César Camison, Sonia Cruz, Toméas Gonzalez; Pearson Prentice Hall; 2006
Autor: César Camisén

> Norma ISO 8402
6 Norma ISO 9000:2005; Vocabulario y Fundamentos
7 Diccionario de la Real Academia Espafiola: http://lema.rae.es/drae/?val=calidad
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Mejoramiento en la calidad del servicio al cliente
en una editorial de la ciudad de Guayaquil
Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Estos autores han influido a lo largo de la historia en el concepto de calidad hasta
pulirlo y llegar al concepto actualmente utilizado. También coinciden en que la calidad
estd estrechamente ligada al enfoque al cliente, la cual trata de la satisfaccion de las

necesidades de los clientes.

1.2 COSTOS DE LA CALIDAD

Es importante diferenciar los costos de la calidad y los costos de la no — calidad. Los
costos de la calidad, son los que aparecen como consecuencia de aplicar la calidad en un
proceso o0 prestacion de un servicio. Por otro lado los costos de la no — calidad, son los
que aparecen por ausencia de la calidad en los procesos o en la prestacion de un
servicio, es éste Ultimo caso, la ausencia en un adecuado servicio posventa a los clientes
o incumplimiento en satisfacer los requerimientos y expectativas de los clientes pueden
causar este tipo de costo. Los costos de no — calidad pueden suscitarse tanto dentro
como fuera de la compafiia, interna como externamente. Es importante que estos costos
se mantengan a nivel interno para que de esta manera, no llegue hasta el cliente y éste al
estar insatisfecho, se decide por cambiar de proveedor del servicio y se decida por otro
de la competencia. Los costos de no — calidad interno pueden ser: Acciones correctivas,
produccion detenida, reparaciones o atrasos en la prestacion del servicio, variaciones o
falta de planificacion de los trabajos a realizar, reproceso de los trabajos, desmotivacion
de los trabajadores y el mal uso de los recursos, materiales y equipos. En la otra mano,
los costos externos son los no detectados a tiempo, y llegan a los clientes. Estos costos
pueden ser: Servicio posventa, pérdida de la imagen y posicionamiento, reduccion

paulatina en las ventas, incremento de las quejas y reclamos.

Los costos de la calidad debido a que son por la aplicacién de la calidad, pueden
protagonizarlos varios departamentos. La calidad que requiere la colaboracion de toda la
empresa, y no solo responsable de la calidad al departamento de calidad dentro de una
empresa pero es compartida y distribuida. Existen varios conceptos sobre los costos de
la calidad. El primero de ellos es Feigenbaum, el cual establece que “los costos
operativos de la calidad como consolidacion entre los costos, para lograr y mantener

cierto nivel de calidad del producto resultante con los costos resultante de fallas, para
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Mejoramiento en la calidad del servicio al cliente
en una editorial de la ciudad de Guayaquil
Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad
alcanzar ese nivel particular de calidad”®. También agrega tres categorias a los costos de

calidad, las cuales son:
e Costos de prevencion: Costos para evitar que sigan presentandose las fallas o
errores.
e Costos de evaluacién: Los costos que la empresa debe hacer para mantener los
niveles de calidad.
e Costos por fallas: Estos son los costos provenientes por materiales o/y defectos

en los productos.

Por otro lado, Schroeder propone como concepto que es “el costo de no satisfacer los
requerimientos del cliente, de hacer las cosas mal y se pueden dividir en costos de

control y costos de fallos ™.

Para J. Juran & Gryna la definicion de costos de la calidad estd dada por la suma de
todos los costos internos y externos, y los divide en cuatro categorias: De prevencion,
valoracion, fallos internos y externos. En el caso de Climent, define los costos de la
calidad como “todos los costos asociados para la obtencién de un producto, o servicios

adecuado en calidad a las necesidades del usuario”’°.

1.3 ENFOQUE AL CLIENTE

EL enfoque al cliente es la manera como la empresa va a ofertar sus servicios o
productos. EI modelo del negocio siempre gira entorno a los clientes y forma parte
esencial en las estrategias que una empresa desea emprender. El enfoque al cliente esta
basada en la busqueda de satisfacer los requerimientos de los clientes e inclusive ir mas
alla, hasta superar las expectativas que ellos tienen frente al servicio que se oferta en la

empresa.

Segln los define la norma ISO 9000:2005, el enfoque al cliente pertenece a los
principios de la gestion de calidad, “las organizaciones dependen de sus clientes y por

lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,

® Feigenbaum 1971 — 1994
% Schroeder 1992
10 Climent 2003
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Mejoramiento en la calidad del servicio al cliente
en una editorial de la ciudad de Guayaquil
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satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes”. Esto podria lograr obtener la confianza y fidelidad de los clientes para que

continuen utilizando los productos o servicios de una empresa.

1.4 MEJORAMIENTO DEL SERVICIO

El mejoramiento del servicio es el ideal que toda empresa desea alcanzar y profundizar.
Para lograr cumplir con el principio de la gestion de la calidad anteriormente planteado,
es necesario realizar mejoras en la modalidad como se presta el servicio. Es necesario
definir el servicio en primer lugar. Segun Albretch, define el servicio “como el conjunto
de actividades, actos o hechos aislados o secuencia de actos trabados, de duracion y
localizacion definida, gracias a medios humanos y materiales puestos a disposicion de
un cliente individual o colectivo, segin procesos, procedimientos y comportamientos
que tienen un valor econdmico y por tanto, traen beneficios o satisfacciones como
factor de diferenciacion™'!. El mismo autor, lo expone como “el conjunto de actitudes
que determinan comportamientos orientados a satisfacer al cliente en relacion con sus
intereses, expectativas, necesidades y anhelos que originan una serie de procesos para
satisfacer una necesidad, realizando diferentes funciones que el cliente no desea
ejecutar y que esta dispuesto a pagar a quien lo reemplace, éste alguien analiza como

satisfacer, en qué oportunidad, lugar y elementos y con qué personas”.

Para Lamata, el servicio es “la actividad o proceso producido por el hombre (producto)
gue soporta un valor de utilidad (resuelve un problema o satisface una necesidad) que
puede y suele cambiarse por otros bienes o servicios o por su valor en moneda 2.

Julio Lobos, por otro lado define al servicio como “aquello que se hace para satisfacer
la expectativa de un cliente. O, si prefiere, son todos los aspectos y actitudes e
informaciones que amplian la capacidad del cliente, de comprender el valor de algo
especial "3,

Otro aporte es realizado por el reconocido Joseph Juran, otorgandole el concepto de

servicio como “el trabajo realizado por otra persona”*.

1 Karl Albretch 1994

12 Maqueda LaFuente, Llaguno Musons, José Ignacio 1995
13 Julio Lobos 1996

14 Joseph Juran 1996
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Leonard Berry también ha definido al servicio como “una accién, una realizacion, un
esfuerzo, la esencia tangible o intangible de lo que se compra; es lo que en ultimo
término determina su clasificacion como producto o servicio. Un proceso, un conjunto
de actividades encaminadas a atender y satisfacer al cliente; los productos son objetos,

los servicios son realizaciones .

La Real Academia de la Lengua define al servicio como “prestaciébn humana que
satisface alguna necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes
materiales”®. El diccionario de la R.A.E. también expone varios significados de

acuerdo a su ambito, sean estos de derecho, doméstico, militar, discrecional, posventa,

publico, inteligencia y activo.

Otro aporte a concepto de servicio es la teoria propuesta por Karl Albretch, el triangulo
de servicio, mostrado en la llustracion 4.. El tridngulo de servicio abarca desde aspectos
estratégicos hasta operativos de la empresa para la prestacion de servicios adecuados
hacia el cliente, siempre teniéndolo como eje principal en el giro del negocio. La
estrategia del servicio es tomada en el nivel estratégico de la empresa. Se evalla la
metodologia que se va a aplicar para poder llegar y cumplir con los requerimientos de
los clientes y alinear esas decisiones con la base del negocio, como es la cultura, mision,

vision, valores y objetivos empresariales.

Cliente

&

Sistema Personal

llustracién 4: Triangulo de Servicio
Fuente: Libro Gerencia del Servicio. Karl Albretch
Autor: Karl Albretch

15 Leonard Berry 1995
16 Diccionario de la Real Academia Espafiola: http://lema.rae.es/drae/?val=servicio
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En esta etapa del ciclo se conforman los pasos a seguir para una correcta prestacion del
servicio, cada paso ha sido analizado y constantemente evaluado hasta llegar a obtener

la fidelizacion del cliente.

En el triangulo de servicio, el personal son las personas que entran en contacto directo
con los clientes. Todo el personal involucrado en la prestacion del servicio. Estas

personas viven todos los dias “momentos de la verdad”!’.

Los sistemas son los diferentes protocolos, recursos, procesos y actividades dentro de la
empresa. Estos van desde el escalafén mas elevado hasta el mas bajo de la empresa. Los
protocolos se refieren a circunstancias, reglas y modalidades de la atencién y el trato
hacia las demas personas, sean estas internas o externas a la empresa. Los recursos
pueden ir desde la infraestructura fisica y mobiliario hasta los materiales de uso
cotidiano. Los procesos y actividades se pueden diferenciar entre las actividades o
procesos primarios de los secundarios o de apoyo, la consecucion de los procesos es

donde comienza generar valor al servicio.

El continuo flujo del tridngulo de servicio, siempre retroalimentados y actualizandose
para poder realizar mejoras, muy parecido al ciclo de mejora continua propuesta en la
ISO 9001:2008. La implementacion del tridangulo creara con el tiempo una cultura de

servicio al cliente y cumplir los requerimientos del cliente.

Todas las definiciones coinciden en el hecho de ofrecer algo para satisfacer una
necesidad. La accion de satisfacer la necesidad de los clientes es la base principal en la

prestacion de un servicio.

17 )an Carlzon 1991
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La llustracion 5, muestra como la estrategia para brindar un servicio 6ptimo puede ser

elaborada, segun lo propuesto Colin Armstead y Clark Gram.

En qué sector econémico
nos movemos?
El concepto de servicio
y apoyo al cliente

\

Y

v

.

v

!

Analisis medio Analisis del Estrategia Aplicacion

ambiental sector Rivalidad competitiva de la estrategia
Politico Poder Cadena de valor Estrategia

Econémico de los clientes Matriz Estructuras
Social Amenaza de diferenciacién Sistemas

Tecnolégico de los nuevos Compas Capacitacion

Competidores estrategico Valores
Amenazas

llustracion 5: Formulacion de la Estrategia
Fuente: Customer Service and Support. Colin Armistead and Clark Gram. 1992
Autor: Colin Armistead

En caso de la editorial, los productos que realiza varian de acuerdo a las
especificaciones de los clientes, las publicaciones no son iguales, por tanto el servicio
de atencion al cliente debe ser inexorablemente bueno. Entre los servicios que ofrece la
editorial estan:  Cotizacion al detalle, diagramacion, disefio grafico, impresion,
acabados, entrega y la posventa (la cual es nula al momento), en sintesis, el servicio es
de realizacion de publicaciones y material publicitario. Se podria decir que es mixta,

ofrece servicios y producto.

1.5 CONCEPTO DE PROCESOS

El concepto de proceso esta estrechamente ligada a los conceptos de calidad y servicio.

El concepto de proceso es definido por la ISO 9000 — 2005 como “conjunto de
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actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados”.

La Real Academia de la Lengua también la define como “conjunto de las fases
sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion artificial®.

Para mostrar la relacion de los tres conceptos de calidad, servicio y proceso se puede
decir que, el conjunto de actividades realizadas dentro de la empresa deben tener la
finalidad en cumplir con las expectativas de los clientes y proyectarse hacia el futuro
con lo que ofrecen o pueden requerir los clientes de ellos, y considerar que el grado en
que el cliente se siente satisfecho frente a lo presentado por la empresa, creard un
vinculo mutuamente beneficioso, en un escenario ganar — ganar, ya que el cliente
obtiene lo que esperaba y la empresa genera rentabilidad econdmica, confianza, lealtad

y posicionamiento.

Aplicando el concepto del tridngulo de servicio, deben mantenerse los engranajes de la
estrategia, personal y sistemas (procesos) en constante movimiento y actualizacion (sea
esta tecnoldgica y retroalimentacion). La mejora continua de los procesos es algo, hoy
en dia muy importante para mantenerse a un nivel competitivo entre las demas empresa

en el mercado.

1.6 TECNICAS DE CONTROL ESTADISTICO

El andlisis estadistico es muy importante tanto en la recoleccion, como en la evaluacion
de los datos, ya que estos aportan de informacion vital para la toma de decisiones. Es
importante empezar por un correcto disefio del procedimiento a utilizar. Se deben
definir las escalas de respuestas, las expectativas y necesidades y una correcta redaccion
del cuestionario para realizar una encuesta con poca probabilidad de error. La segunda
parte, es la de validar el procedimiento utilizado. La evaluacion se puede dar por
pruebas de fiabilidad y validez; y la tercera parte de las consideraciones, es la
metodologia utilizada, el calculo del tamafio de la muestra y basado en el error de

disefio. Por Gltimo, el andlisis de los datos donde se tabulan, mide y consolidan los datos

18 Real Academia de la Lengua: http://lema.rae.es/drae/?val=proceso
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para extraer informacion que aporte en la toma de decisiones y se determine si es

necesario aplicar mejoras.

Al momento de disefiar los diferentes tipos de respuestas, éstas pueden estar dadas
segun la escala de Likert, verbales, diferenciales semanticas, Simalto y numéricas.

Las pruebas de fiabilidad y validez son para asegurarse de que las variables que se
pretenden evaluar sean las correctas y los margenes de error sean minimos. La fiabilidad
muestra la medida en que las variables evaluadas estan libres de desviacion producida
por los errores de caracter aleatorio. Es necesario obtener el coeficiente de correlacion
de Pearson. Se construye una matriz con las correlaciones de los datos obtenidos y
normalmente se dibuja una “linea” diagonal de la matriz donde los valores asumen el
valor de la unidad. Para estimar este indicador se puede utilizar el alfa de Cronbach. La

formula es la siguiente:

—(K) 1 2 X donde i # j
Tyxs = x—1)° EX”‘FEXU- onde i j
Donde:

e Kesel nimero de preguntas a medir.

e Xjison los elementos de la matriz de correlacion — variables discretas.

e Xjjson los elementos de la matriz de correlacion — variables continuas.

El valor obtenido de este indicador oscila entre 0 a 1, donde entre méas cercano a 1 es
mas fiable.

Para la estimacion de la validez es complicado plantear un método numérico que estime
adecuadamente debido a que lo que se evalla son datos cualitativos. Se puede realizar el
estudio de validez por contenido, construccion y criterio. En el de construccion se puede
evaluar por medio de indicadores como: EIl analisis factorial, matriz multirrasgo -

multimétodo y la red numoldgica.

El calculo del tamafio muestral también es un célculo estadistico de importancia. El
calculo del tamafio de la muestra para obtener una cifra que sea representativa
considerando el tamafio de la poblacidn, varianza poblacional, nivel de confianza, error

muestral.
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El tamafio de la poblacion puede ser finita como infinita. Se podria decir que a mayor

poblacion también serd grande la muestra, sin embargo no es del todo cierto,
entendiendo que la muestra es un subconjunto de la poblacién, una parte de él. El nivel
de confianza normalmente es considerado el 95%. Este porcentaje de confianza es que
los datos representan el 95% de los datos, la probabilidad que se contenga el valor.
También es cominmente utilizado los niveles del 90%, 99% y 99.9% de confianza. Un
nivel de confianza del 95% equivale a Z,» de 1.96.

La varianza poblacional esta dada por:

o® (para variables continua); pq (para variables discretas o de s6lo0 o0 1

T~ D)

o = | -
N T

-
=

< = varianza poblacional

cantidad de respuestas positivas

P= Total de Respuestas {Encuestados

Cantidad de respuestas negativas

1= Total de Respuestas [Encuestados

Nzg 0
CEX(N-—1)+2z2,,0°

T

Nz}, 0° , NzZ,pq
n=— - - equivale a: n = — -
E‘(N—l]—l—z;f:cr‘ E‘(N—l:]-l-z;ﬁpq

Donde:
e Neslapoblacion
e P es laproporcion de éxito
e Qes laproporcion de fracaso

e E esel error muestral

Adicionalmente al analisis de los cuestionarios, se pretende utilizar diagramas de flujos
de proceso e histogramas como representacion grafica, asi como Pareto. Se analizaran
las causas y sus efectos con la ayuda del diagrama Ishikawa AMFE, QFD, analisis de la
cadena de suministro y diagrama de dispersion. Finalmente se realizard la matriz de
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decisiones y el analisis de costo beneficio para determinar la viabilidad y factibilidad de

las medidas a emprender.

1.7 HERRAMIENTAS DEL SISTEMA DE GESTION

Las herramientas del sistema de gestion de calidad estan segmentadas segun su etapa.
La Tabla 2 muestra todas las herramientas del Sistema de Gestion de la Calidad
comunmente utilizadas. Estas tienen diferentes objetivos segln la etapa del proceso y el

resultado esperado a conseguir.

La primera etapa es la lluvia de ideas. Sirve para generar varias de ideas sin importar lo
inalcanzables que estas sean. Pasaran por filtros de revision hasta obtener la idea final.
Se trata de planificar las herramientas, procesos, areas, actividades, etc. a evaluar y
cuales podrian ser las variables. Previo a esta etapa, la necesidad de evaluar el estados
de la industria y mercado es importante para determinar el ambiente competitivo en el
que la editorial se encuentra. Las 5 fuerzas de Porter, analisis F.O.D.A. y analisis de
ambientes internos como externos, ciclo de vida industrial y grupos estratégicos son

muy necesarios.

La segunda etapa consiste en la medicion de los datos recolectados. ES necesario
recabar informacidn para analizarla. Se pueden recopilar datos por medio de encuestas
y/o “focus groups” o toma de datos por una hoja de registro. Se tabulan los datos y se
generan reportes que permitiran analizar tendencias, relaciones, variabilidad, etc. de los

datos recolectados.
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Herramientas del Sistema de Gestion de la Calidad

Clasificacion Etapa Herramientas

Generacion y Seleccién de oportunidades Definicion Lluvia de ideas

Diagrama de flujo de proceso

Hojas de registro

Recogiday analisis de datos Medicion Histograma

Diagrama de Pareto

Diagrama de Afinidad

Diagrama de Dispersion

Diagrama Causa Efecto

Diagrama Matricial

Diagrama de Arbol

Analisis de causas Analisis Diagrama de Interrelaciones
AMFE
QFD

Pruebas de Hipdtesis

Regresion

Lluvia de ideas

Identificacidn y seleccidn de acciones de Mei Disefio de Experimentos
. ejora P o
mejora Analisis Costo-Beneficio

Matriz de Decisiones

Evaluacién de resultados Control Graficos de control

Tabla 2: Herramientas del SGC
Fuente: Propia
Autor: Christian A

En la tercera etapa, una vez analizados los datos se pretende analizar las causas. Cuando
se habla de calidad, es importante no solo atender y solucionar el problema de manera
superficial o “solo para salir del paso”, es necesario atacar y arrancar el problema de
raiz. La causa raiz y las secundarias de los problemas presentados en la segunda etapa,
se pueden obtener mediante comparaciones, tendencias y el analisis de qué producen
ese mal funcionamiento de los procesos o actividades desempefiadas. Puede ser muy
importante haber recabado datos histéricos para realizar comparaciones o generar una
posible respuesta a una pregunta planteada. En esta esta etapa se concentran la mayor
cantidad de herramientas del sistema de gestion de la calidad, debido a que es muy

importante, y que junto con la propuesta o alternativa de solucién, corresponden en un
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gran porcentaje, la informacidén que los niveles estratégicos de las empresas desean
saber. También existen herramientas que no s6lo permiten identificar las causas y
valorarlas, sino también el comportamiento frente a la competencia, como es el caso del

Quality Function Deployment (QFD).

La cuarta etapa corresponde a las herramientas de mejora. Para las propuestas de
mejora, las lluvias de ideas y los experimentos daran como resultado propuestas que
contribuyan a la solucion de la causa raiz. Estas luego, son evaluadas por un analisis a
nivel econdmico — financiero para obtener la viabilidad y factibilidad de la propuesta de
acuerdo al nivel socio-econémico de la empresa. Las propuestas también pueden ser
evaluadas por una matriz donde se realizan sumas ponderadas de variables para obtener

el mejor resultado.

Finalmente las propuestas deben alinearse al “core-business™*® de la empresa y controlar
su rendimiento. Este control serd analizado y evaluado en determinadas frecuencias para
medir los resultados obtenidos. Las graficas de control van midiendo la volatilidad del
proceso y cuando ésta supera los limites inferiores o superiores o se queda cercana a la

media.

Existen otras herramientas que a pesar de no constar en las comunes del sistema de
gestion de la calidad igual son muy utiles como son los analisis PEST? y las 5 fuerzas

de Porter?, las cuales ayudan a realizar diagndsticos del entorno externo e interno.

1.8 MODELOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

La evaluacion del grado de satisfaccion que los clientes tienen sobre el servicio ofertado
puede ser realizada por modelos. Para determinar si los clientes estan o no satisfechos
pueden realizar formularios, encuestas y atender y registran las notificaciones, reclamos

y/o sugerencias. El modelo SERVQUAL?? planteado por sus autores Parasuraman,

% Naturaleza del Negocio, la razén de ser.

20 p E.S.T.: Politico, Econémico, Social y Tecnoldgico

21 5 Fyerzas de Porter: Realizacion de la empresa y competencia

22 Service Quality: Libro de Gestién de la Calidad: Camisén, Cruz, Gonzélez. 2006
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Zeithaml y Berry. Para el correcto funcionamiento del modelo propuesto, es necesario
tener las expectativas y los requerimientos de los clientes. Parasuraman establece, que
las expectativas se pueden dar de “boca a oido”, es decir, efecto domind, necesidades
personales, experiencias anteriores y la comunicacion externa. Las dimensiones que se
consideran son los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. El modelo mencionado establece que la “calidad de servicio se da como el
grado de ajuste entre las expectativas de servicio y la percepcion final del resultado del

servicio”?. Véase llustracion 6.

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas

+ Elementos

tangibles
+ Fiabilidad

- Servicio esperado —

+ Capacidad

de respuesta

—

* Seguridad
+ Empatia - Servicio recibido —

llustracion 6: Mapa Conceptual de SERVQUAL
Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry 1990:26
Autor: Parasuraman

Una vez realizado el cuestionario, se pretende a obtener los grados de calidad de

servicio. El nivel de calidad de servicio viene dada por la férmula a continuacion:

K
@y = Z[Pu - EI_.T)
=1

Donde
e P son las respuestas de acuerdo a las percepciones.

e E son las respuestas de acuerdo a las expectativas.

3 parasuraman, Zeithamly Berry 1988:17
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Otro modelo también utilizado es el SERVPERF?*. Este método esta basado en medir
Unicamente las percepciones de los clientes, referente al servicio ofrecido. En este
modelo, las limitaciones que aparecen por la inclusion de expectativas se vuelven de

cero. La formula es la siguiente:

El modelo de Desempefio Evaluado evalaa la calidad percibida como “la congruencia
relativa entre el producto y las caracteristicas ideales del producto para el

consumidor”?°. El modelo es expresado de la manera siguiente:
™m

o.=1|) wlr, -1
=1

El mismo autor propone un modelo de Calidad Normalizada, donde compara la calidad
percibida por el producto ofrecido por la empresa y la calidad percibida en el mismo
producto pero ofrecido por otra empresa. La formula planteada para este modelo es:

NQ, =[Q;—@Q.]

24 Cronin y Taylor 1992
%5 Teas 1993
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CAPITULO IlI: DESCRIPCION DE LA SITUACION
ACTUAL DE LA EDITORIAL

2. ANTECEDENTES

Dentro del presente capitulo se realizara una fotografia de la empresa en cuanto a su
constitucion, modalidad de prestacion de los servicios, tipos de servicios que esta
ofrece, competidores y agentes externos, equipos que utiliza, aplicacién de la gestion de

la calidad y la demanda.

La Editorial inicio sus actividades como una imprenta (octubre 1867) dedicada solo a la
impresion de publicaciones. La autogestion, la experiencia de los encargados de la
imprenta, sus esfuerzos se vieron recompensados y se separaron de la imprenta, para la
conformacioén de la editorial (mayo 2008), la cual para finales de junio del 2012 se

constituiria en Empresa Publica.

La Editorial presta sus servicios a toda la comunidad universitaria y publico en general,
en la produccion de libros y revistas en general, en todo tipo de trabajos de
diagramacion, impresion y material gréfico. La Editorial es la encargada de la
produccion e impresion de los principales érganos de difusion de la institucion, como el

Periodico Universitario y la Revista Cientifica.

Se ha presentado un decremento en los ingresos percibidos por los servicios prestados
en la editorial. En el 2013 ingresé $ 439,233.85 USD por encima de los ingresos del
2014, a este valor hay que agregarle valores recuperados que suman un monto de $
1,320.00 USD.

El monto final de los ingresos del 2013 es de $ 440,553.85. En el 2014 los ingresos
fueron de $ 370,310.58 USD. Igualmente, como el caso anterior, tiene valores para
recuperar que suman un monto de $ 8,333.07 USD. El monto final es de $ 378,643.65.
Se tomara en cuenta los montos generados por concepto de ingresos brutos, y el déficit
del 2014 en comparacion al 2013 es de $ 68,923.27 USD.
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Los ingresos reportados hasta el momento del 2015 de febrero a abril son de $
31,387.91. Tomando en cuenta los mismos meses en afios anteriores, en el 2013 se
obtuvo $ 70,251.25 y en el 2014 de $ 37,184.70.

2.1 MISION ACTUAL Y PROPUESTA

La editorial tiene actualmente como misién lo siguiente:

“Gestionar, editar, producir y difundir logros e investigaciones cientificas, académicas
culturales y comerciales mediante un equipo humano capaz de crear obras de gran

calidad para la satisfaccion del cliente "6,

La estructura de la mision debe satisfacer las siguientes preguntas:

e ;Qué es? (Tipo de organizacion).
e ;Qué hace? (Cuéles son las necesidades del cliente).
e ;A quién satisface? (Grupo de clientes que atiende).

e ;CoOmo lo satisface? (Mediante qué destrezas y/o habilidades distintivas).

La misién actual no identifica claramente al tipo de organizacion ni a los clientes que

atiende. Por lo tanto la propuesta de mision para la editorial es la siguiente:

“Ser una empresa publica de servicios editoriales dedicada a gestionar, editar, producir,
difundir y comercializar publicaciones cientificas, académicas y comerciales, ofreciendo
un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de la comunidad universitaria como
particulares, mediante un grupo humano comprometido, materiales y equipos de

primera linea y servicio personalizado”.

26 pagina Web de la Editorial: http://epeduquilug.com.ec/EP/index.php/quienenessomos/mision-vision-
y-valores
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2.2 VISION ACTUAL

La editorial tiene actualmente como vision lo siguiente:
“Ser una Empresa editorial y comercial que en el 2018 lidere el mercado regional con
proyeccién nacional e internacional y que aporte al desarrollo del pais, mediante

procesos emprendedores y eficientes”?’,

En la composicion de la vision, deben constar los siguientes criterios:

e Objetivo desafiante.
e El nicho de mercado definido.

e El horizonte de tiempo.

La vision de la editorial actualmente utilizada tiene una buena estructura. No es
necesario proponer una vision. La brecha de valor se forma cuando se cumple con los

tres aspectos de la vision.

2.3 FILOSOFIA CORPORATIVA

Actualmente la editorial no tiene definida una filosofia corporativa, por tanto se ha

propuesto la siguiente:

“Operar con procesos emprendedores, responsables, eficientes y de calidad, en la
edicion y difusion de artes graficas y obras mediadas pedagdgicamente y con
pertinencia sociocultural. Trabajo en equipo y buena predisposicion tanto para el trabajo

como para el cliente.”

27 pagina Web de la Editorial: http://epeduquilug.com.ec/EP/index.php/quienenessomos/mision-vision-
y-valores
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24 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La editorial muestra plenamente que estd constituida por tres subgerencias:

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

La

Subgerencia de Administracion y Finanzas, la Subgerencia de Produccion y

Comercializacién y la Subgerencia de Gestion Editorial. VVéase llustracion 7.

Directorio

Presidente

Gerente
General

y

Subgerencia

Administracion y

Finanzas

Administracion

Recursos Humanos

Activos Fijos

Sistemas

Adguisicionesy
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Digitalizacion

Finanzas

Facturaciony
Cobranza

Presupuestoy
Contabilidad

Control de Bodegas

=
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=
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=
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Subgerencia
Producciony
Comercializacion

Comercialzacion —

Produccién
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v

Prensa Offset / Digital

v

Post Prensa

v

llustracion 7: Estructura Organizacional de la Editorial
Fuente: Estructura Organica Funcional de la Editorial 2014

Autor: Christian A
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La Subgerencia de Administracion y Finanzas, se encarga de las actividades

administrativas de la editorial.

La Subgerencia de Produccion y Comercializacion, se dedica a actividades operativas y
es donde el presente estudio realizara su mayor enfoque. Esta Subgerencia se divide en
dos, la parte de comercializacion y la de produccién. La de comercializaciéon esta
conformada por el area de ventas. Esta area solo cuenta con el personal de recepcion
quien realiza la recaudacion de dinero mas no ejerce la labor de ventas apropiado. La
produccion esta conformado por el area de pre-prensa, prensa offset / digital y post
prensa. En estas areas se realizan actividades operativas y la manufactura, toma gran

participacion para la entrega de los trabajos.

La Subgerencia de Gestion Editorial, es el grupo de editores quienes realizan el control
y monitoreo de produccién bibliografica, periddicos, revistas cientificas y proyectos

editoriales.

Dentro de la mision que utiliza la empresa actualmente, la calidad so6lo es vista en la
produccion que realizan, pero dentro de la descripcion de funciones, no se detalla que se
realice una actividad para medir la satisfaccion del cliente, es decir, no estd enfocado al
cliente, sino solo a la realizacion de los trabajos encomendados. Segin la “estructura
Organico Funcional”, la calidad recac sobre las areas de produccion solamente, la
calidad del servicio ni es considerado actualmente. El area de comercializacion tiene
como principal objetivo vender e incrementar las cifras, pero ¢;como vender el servicio
de la editorial si ésta no satisface las expectativas del cliente? La Subgerencia de
Administracion y Finanzas, como la Subgerencia de Produccién y Comercializacion,

esta constituida por personal propio de la editorial el cual se detalla en la Tabla 3.

Subgerencia Cargo # Personal
Administraciony Ad.mlnlstrador L
. Asistente 1

Finanzas -

Conserje 1
Jefe Operativo 1
Disefiador 3
Producciény Encargado Prensa 1
Comercializaciéon  [Ayudante Prensa 1
Bodeguero 1
Manufactura 8

Tabla 3: Detalle del Personal en la Editorial
Fuente: Editorial
Autor: Christian A
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La Subgerencia de Gestion Editorial cuenta con dos miembros conformados por el
Consejo Editorial lo cuales no pertenecen a la editorial, son externos; y el Gerente

General.

2.5 MICRO Y MACRO AMBIENTE

Toda empresa debe identificar el ambiente empresarial con el que tiene que lidiar. Los
ambientes pueden ser a nivel micro y también son a nivel macro. Los micros ambientes
son también Ilamados ambientes del mercado y la industria. Son considerados todos los
factores externos a la empresa pero que en cierta medida son controlables, ya que el
desenvolvimiento de la empresa determina el grado en que estos factores influyen. Se
considera aspectos de la industria en el que la empresa se desarrolla, en el caso de la

editorial, es la industria gréfica, lo cual serd analizado mas adelante en este capitulo.

En este ambiente, se analizan factores como los clientes, la demanda, los proveedores,
los competidores y sustitutos. Se puede dar el caso en que tambien afecta la inversion
extranjera, la cual por el momento no aplica al estudio ya que no se estan evaluando los
equipos y el producto de la editorial sino el servicio que ésta ofrece a sus clientes. En el
micro ambiente, incurren varias herramientas para analizar como influyen en la
empresa, las cuales son: Estudio de mercado, 5 fuerzas de Porter, estructura

competitiva, grupos estratégicos y el ciclo de vida industrial.

Por otro lado, estd el macro ambiente, el cual considera todos los factores externos y no
controlables de la empresa. Son considerados todos los factores que influyen en el
desenvolvimiento de la empresa pero estan fuera de las manos y no le es posible hacer
algo al respecto. Los factores que se analizan en este ambiente son los PESTEL,; los
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambiente y legal. Si el gobierno del pais
decide tomar medidas o la ciudadania emprende alguna actividad que perjudique en
cierta manera el desenvolvimiento normal de la empresa, entonces ésta se ve afectada

por factores de los que no tiene control.
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En la llustracién 8 se puede observar el comportamiento de ambos ambientes.

Situacion Politicay MACRO AMBIENTE . . .
Situacion Economica
Legal \ /
MICRO
Inversion AMBIENTE Demanda
Extranjera
La Empresa
Proveedores Substitutos

Situacion Social Tecnologia

llustracion 8: Macro y Micro ambiente
Fuente: Propia
Autor: Christian A

2.6 MICRO AMBIENTE DE LA EDITORIAL

El micro ambiente esté dividido en dos partes, los correspondientes a la industria y al
mercado. Las herramientas que ayudardan a evaluar el sector de la industria en
comparacion a la editorial son: Las 5 fuerzas de Porter, la estructura competitiva, los

grupos estratégicos y el ciclo de vida industrial.

2.6.1 LA INDUSTRIA

La industria en donde pertenece la editorial es al Sector de la Comunicacion Social. La

[lustracion 9 muestra los diferentes segmentos de pertenecientes a la industria grafica.

Sector Comunicacion
Social
L

Industria Grafica

I 1
Industria Television y
Radio Difusion

1
L 1 1
Industria Produccion def Indust_ria 5-_‘.9rvil:ios Industria Produccion de
Artes Graficas Simple Editoriales Artes Graficas Mixta

TR | Segmento Mediano Segmento Mercado Artes
g y Alto Tirajes m grafica y servicios editoriales
mercado Ploteo

de poco tiraje

Segmento de

mercado disefio

Segmento Mercado Artes
mm grafica y servicios editoriales
de mediano tiraje

Segmento
e Mmercado artes

pequefios

Segmento Mercado Artes
= grafica y servicios editoriales

de alto firaie
lustracion 9: Sector de la Industria
Fuente: Propia

Autor: Christian A
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Esta industria a la que pertenece la editorial es muy competitiva y compleja por la
diversidad de servicios que se ofrecen y la gran rivalidad que existe. La empresa esta
enfocada en el mercado de clientes que desean tanto servicios de disefio grafico como
servicios editoriales, colocandose dentro del segmento de la Industria de Produccién de

Artes Graficas Mixtas.

Los servicios de disefio grafico son: Disefio, diagramacion, tarjetas, volantes, material
publicitario y copiado. Los servicios editoriales son revistas, periodicos, agendas, libros
y carpetas. La editorial puede brindar servicios de disefio graficos y artes graficas como
también libros, revistas y periodicos. La limitante de la editorial es la cantidad de tiraje.
Las empresas de alto tiraje normalmente, se especializan en un tipo de producto sea este

periddico, libros, etc. Esto es debido a la reduccién de costos.

Comprando la editorial con las de alto tiraje, mientras que la editorial produce miles de
ejemplares las empresas de alto tiraje producen millones de ejemplares. Por otro lado,
las empresas de poco tiraje normalmente son imprentas y bien concebidos centros de

copiado, los cuales ofertan servicios similares a la editorial pero para poca demanda.

2.6.1.1 LAS5FUERZAS DE PORTER

Una de las herramientas para la identificacion del ambiente externo de la empresa,
especificamente de la industria, son las 5 Fuerzas de Porter?. Las fuerzas son las
siguientes:
1) Amenaza de los Competidores Potenciales:
a) La industria grafica no tiene capital suficiente para adquirir maquinaria de
impresion de trabajos masivos de gran tiraje.
b) La industria de servicios editoriales basa su ganancia por medio de economia en
escala.
c) La industria de servicios editoriales se especializan en pocos servicios, la
editorial los diversifica.
d) Pocas editoriales en el sector, existe imprentas y centros de copiado.

28 Michael E. Porter: Competitive Strategy, 1980
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e)
f)
9)

h)
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Acceso favorable a material de impresion.

La editorial tiene instalaciones medianamente grandes, pero mal ubicada.

El aspecto tecnoldgico de la editorial es limitado. Pocos equipos y software son
de punta, la mayoria no lo son y se practican labores manuales.

Los costos impiden que entren a competir en el segmento de la editorial, por lo

tanto, la amenaza es MEDIA.

Poder de Negociacion de los Proveedores:

a)
b)
c)

d)

e)

f)

Participan normalmente, entre tres proveedores para suministrar los materiales.
Alta competencia de los proveedores, ofertan materiales similares.

La editorial es cliente importante por la cantidad que demanda de materiales.
Para los equipos, solo hay un proveedor a cual acudir para mantenimiento,
repuestos, capacitaciones, etc.

Entran a Portal de Compras Publicas, se ajustan a especificaciones de la editorial
cuando se trata de compra de equipos. Método presuntamente imparcial.

Poder de negociacion es MEDIA.

Productos Sustitutos:

a)

b)
c)
d)
e)

En los ultimos afios, los sustitutos se han incrementado cuando antes eran
escasos, debido al progreso de la tecnologia.

Centros de copiado, cybers, imprentas hay bastantes y bien ubicadas.

Internet y medios digitales en lugar de los medios impresos.

La editorial tiene diversidad de servicios.

Productos sustitutos ALTA.

Poder de Negociacion de los Consumidores:

a)
b)
c)

d)

Capacidad del cliente para negociar descuentos y precios de los servicios.
Reposicidn de los trabajos mal elaborados, quejas del servicio prestado.

Pueden comparar precios, calidad y tiempo de entrega con los competidores
inmediatamente.

Poder de Compradores es ALTO.

Intensidad Rivalidad entre Competidores Existentes:

a)

b)

Altos costos fijos y depreciaciones, provocan aumento en los precios, los cuales
la competencia no los tiene.

Alta diferenciacion de los servicios de la Editorial, competencia no la iguala con
facilidad.
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c) La cantidad de competidores como imprentas y centros de copiado es bien alta.

d) Ubicacion de los competidores existente es mejor que el de la editorial.

e) Costos estratégicos elevados por la calidad del servicio de la editorial es alto,
quejas recurrentes.

f) Larivalidad es ALTA.

Las 5 fuerzas de Porter ayudan a determinar como los elementos externos a la empresa,
afectan la rentabilidad a largo plazo dependiendo del mercado o industria donde se
pretende evaluar. Es un elemento comdnmente utilizado en la planificacion estratégica
de las empresas. En cuanto mas alta sea la intensidad de los factores, éste genera mas
competitividad y esto se ve reflejado en las rentabilidad de la empresa, debido a que
podria producir limitadas ganancias o en su defecto, la industria es de poco crecimiento
a menos que se implementen estrategias que obliguen a las fuerzas a jugar en favor de la
empresa, y reducir la participacion de la competencia y diferenciarse en cuanto al
servicio que se ofrece. La ilustracion 4, muestra la interaccion e intensidad de los
competidores y como influyen en la rentabilidad de la empresa. Méas adelante en el
capitulo, se desarrollara en analisis PESTEL relacionado en el macro ambiente de la
editorial. VVéase llustracion 10.

Poder de
Negociacion
de los

Consumidores Poder de
Productos Negociacion

Sustitutos de los
Proveedores

Amenaza de Alta
los Competitividad ‘ntensidad de
Competidores Baja Rivalidad

Potenciales Rentabilidad

llustracién 10: Fuerzas de Porter
Fuente: Propia
Autor: Christian A
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Lo principal de las fuerzas de Porter es identificar al tipo de industria a la que la

empresa pertenece, la manera que en la competencia incide en la rentabilidad de la
empresa y reducir los factores que influyen negativamente; en el caso de la editorial
estarian dados por los productos sustitutos, negociacion de los consumidores y la
intensidad de la rivalidad. La editorial debe sacar provecho de la capacidad de prestar
servicios editoriales que van desde la realizacion de artes gréficas y disefio como
publicacion de medios cientificos y académicos.

La calidad del servicio prestado es muy importante desde el momento que se ofrece y
cotiza los productos hasta el momento que se los entrega. Brindar un servicio de calidad
generara en los clientes un concepto de confianza, eficiencia y lealtad para preferir a la

editorial a pesar de tener varios competidores en las cercanias de la empresa.

Lamentablemente, el poder de los consumidores sera alta debido a que los servicios se
prestan segun las exigencias y expectativas de los clientes. Los trabajos siempre son
diferentes en contenido aunque en ocasiones similares en forma. El servicio es un
“arma” que puede brindar una ventaja competitiva frente a los demés actores de la

industria.

Los avances tecnoldgicos son un factor muy importante para el desarrollo y crecimiento
de la empresa. En la industria gréfica la tecnologia ha influido brindando mejoras a los
procesos Yy facilidad para los clientes y alternativas como los libros electronicos, revistas
electronicas, compras y atencion al cliente en linea, mecanismo de mercadeo y ventas,
sistemas de informacion para agilizar las 6rdenes de trabajo y pedidos y hasta los
canales de distribucion. Esto también ayuda en la generacién de informacion que ayuda
a detectar oportunamente declives en el servicio y tendencias como preferencias del

consumidor.

2.6.1.2 ESTRUCTURA COMPETITIVA

La industria de producciéon de artes gréficas mixtas es una industria fragmentada.
Existen varias empresas pequefias, medianas y grandes pero no dominan por completo

la industria. Por ejemplo, Poligrafica y Norma, a pesar de ser empresas grandes, solo
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dominan la industria de cuadernos y medios continuos y de alto tiraje, pero no los
editoriales o servicio de disefio; por otro lado, los establecimientos alrededor de la
empresa, satisfacen las necesidades de trabajos de poco tiraje con sus precios bajos;
finalmente la editorial, produce mediano y poco tiraje, y brinda servicios editoriales

como de artes gréaficas.

2.6.1.3 GRUPOS ESTRATEGICOS

La editorial se encuentra compitiendo en medio de dos grupos estratégicos diferentes. El
primer grupo pertenece a los competidores de mediano y alto tiraje como por ejemplo
estan Senefelder, Cervantes, Oceano y Chonillo, entre los mas nombrados. El segundo
grupo corresponde a los de poco tiraje y dedicados a los servicios de disefio e impresion
en los cuales por ejemplo se encuentra Chacon, Vernaza Graphic, Publicopias e

Imprenta Polar; existen muchas otras cercanas a la editorial. VVéase llustracion 11.

Alto Tiraje

= Senefelder = Editorial = Chacdén
= Poligrafica = Vernaza
® Oceano Graphic
= Periddicos * Publicopias

= Polar

llustracién 11: Grupo Estratégico de la Editorial
Fuente: Propia
Autor: Christian A

En Guayaquil existen muy pocos competidores con las caracteristicas de prestar
servicios de publicacion de libros y revistas asi como afiches y tarjetas, como lo realiza
la editorial. Una editorial que ofrece servicios similares es el Centro de Difusion y

Publicaciones perteneciente a la ESPOL.

2.6.14 CICLO DE VIDA INDUSTRIAL

Incorporando los resultados obtenidos de las 5 fuerzas de Porter se puede establecer el
ciclo de vida en el que se encuentra la editorial en la industria grafica. Como lo indica
en la llustracion 12, la editorial se posiciona en el ciclo de la madurez del ciclo. En las

fuerzas de Porter, se concluyé que las barreras de nuevos competidores es alta, por lo
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tanto la intensidad en la que puede afectar a la rentabilidad de la empresa es baja, sin
embargo las amenazas de poder de los consumidores, intensidad de la rivalidad y
productos sustitos son altas pudiendo afectar la rentabilidad de la empresa. En esta etapa
la guerra de precios por ofrecer lo mismo a un precio reducido o mejor calidad pueden
crear que la demanda busque los servicios de los competidores y busque sustitutos.

Véase llustracion 12.

El crecimiento de la empresa es bajo (en algunos casos casi no se da el crecimiento) y el
mercado se encuentra saturado. La editorial a pesar de estar en un sector de la industria
con pocos competidores tedricamente, la realidad es que comparte competidores tanto

de alto como de poco tiraje.

Ciclo de Vida Industrial

Madurez
Despliegue Declive

Crecimiento

Ciclo de Vida

Volumen de Ventas

Lanzamiento

Tiempo

llustracién 12: Ciclo de Vida Industrial
Fuente: Propia
Autor: Christian A

2.6.2 EL MERCADO

El estudio del mercado de la editorial estd compuesto por la identificacion de los
potenciales clientes, competidores y los servicios que se ofrecen. Identificar
correctamente los puntos clave en el mercado para poder brindar un servicio de calidad

serd importante al momento de elaborar el analisis F.0.D.A.%°

2 F.0.D.A.: Fortalezas - Oportunidades — Debilidades - Amenazas
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2.6.2.1 LOSCLIENTES

La editorial puede satisfacer a clientes que buscan servicios de disefio grafico,

diagramacion, impresion y manufactura de libros, revistas, periédico, material POP,

material académico, material plegable y edicion de contenidos.

El segmento de la industria de la editorial es de las “Publicaciones Graficas de Mediano

—Poco Tiraje”. El segmento que pretende atraer son docentes que desean publicar sus

libros, empresas publicas y privadas, asi como también a particulares, que necesitan

servicios editoriales. Esto sera detallado a continuacion:

FCNM

Segmento de Comunidad Universitaria: En este segmento se encuentran los
estudiantes, los docentes, facultades y unidades académicas y administrativa de
la universidad. Los docentes de las universidades son los més interesados en los
servicios de publicacion de los libros debido a que pueden aspirar presuntamente
a mejorar en el escalafon docente y tener una categoria que les beneficia. Otros
docentes buscan la excelencia académica y tratan de transmitir sus
conocimientos y utilizar esto como herramienta para dar sus clases. En la
actualidad, los docentes que demandan los servicios de la editorial para la
elaboracion de los libros son respaldados (econémicamente) por una unidad
administrativa de la universidad.

Segmento de Empresas Pablicas: En estas empresas, la ley establece que hasta
el 10% del presupuesto debe ser gastado en otras empresas del estado o de
produccion nacional. Las facilidades para el pago por transferencias facilita la
actividad economica.

Segmento de Empresas Privadas: Empresas en busqueda de impresiones de
material POP para la promocidén de sus actividades comerciales. Pueden existir
empresas privadas que buscan la realizacion de sus revistas, pero el nivel de
produccion de la editorial es limitado para abastecer una produccién nacional de
revistas.

Segmento de personas particulares: Este se refiere a personas no estudiantes,
estudiantes 0 empresarios que busca servicios tanto de disefio gréfico, impresion

de publicaciones, manufactura de trabajos o adquisicién de planchas. Existen
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personas particulares que solicitan revistas y libros pero lo hacen bajo poco

tiraje.

En la ilustracion 13 se puede observar que la afluencia de clientes segun los ingresos
percibidos por los servicios editoriales prestados desde febrero del 2013 hasta abril del
2015. El total general de ingresos brutos de la editorial es de $ 841,139.53. La mayor
cantidad de los ingresos se ha dado por el lado de la Comunidad Universitaria siendo
estos, docentes, estudiantes, areas administrativas y académicas de la universidad. Estos
clientes tienen una influencia en los ingresos del 88.12%. Por otro lado las empresas,
incluyendo las empresas privadas y publicas solo generan un 2.59% de los ingresos
percibidos por la editorial. Los clientes particulares, los cuales no pertenecen a la
comunidad universitaria ni son empresarios, equivalen a un 9.29% de los ingresos de la

editorial.

Suma de Total

Ingresos Segun Tipo de Cliente

$741,042.18;
88.12%

Tipo Cliente
W Comunidad Universitaria
B Empresa

Particular

$21,744.12,
2.59%

$ 78,146.04,
9.29%

llustracion 13 Ingresos de la Editorial segin Tipo de Cliente
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A

La gran cantidad de clientes por parte de la comunidad universitaria se da por la
facilidad que existe por parte de la editorial con los docentes y areas de la universidad
para financiamiento de las publicaciones. Los estudiantes en su mayoria no frecuentan
la editorial ya que asocian la editorial con venta de libros y material para las clases y

desconocen que la editorial ofrece servicios diversos.
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Se desglosara por afio los ingresos vs. los clientes vs. los servicios solicitados y su

participacion.

FCNM

Suma de Total

Ingresos 2013 Seguin Cliente

$399,552.67;
90.97%

Tipo Cliente
B Comunidad Universitaria
mEmpresa

Particular

$21,369.97, $18,311.21,
4.87% 4.17%

lustracion 14: Ingresos 2013 Segun Cliente
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A

Cliente / Servicio Ingresos 2013 |% Ingresos
Comunidad Universitaria| $ 399,552.67 90.97%
Libros S 134,686.29 30.66%
Revista S 92,796.32 21.13%
Afiches S 59,898.59 13.64%
Folletos S 51,176.28 11.65%
Carpetas S 35,295.87 8.04%
Plegables S 9,032.48 2.06%
Ploteo $ 7,650.45 1.74%
Periodico S 4,800.00 1.09%
Manufactura S 1,342.63 0.31%
Tarjetas S 1,097.57 0.25%
Impresion S 953.32 0.22%
Invitaciones S 640.86 0.15%
Sobres Prefabricado S 147.50 0.03%
Disefio S 34.50 0.01%
Empresa S 18,311.21 4.17%
Afiches S 9,217.55 2.10%
Libros S 7,982.00 1.82%
Impresion S 970.00 0.22%
Ploteo S 122.42 0.03%
Tarjetas S 19.23 0.00%
Particular S 460,603.82 4.87%
Libros S 14,328.31 3.26%
Impresion S 3,102.04 0.71%
Revista S 2,113.94 0.48%
Ploteo S 792.59 0.18%
Afiches S 462.70 0.11%
Folletos S 447.94 0.10%
Disefio S 96.60 0.02%
Tarjetas S 15.85 0.00%
Plegables S 10.00 0.00%
Total general S 439,233.85 100%

Tabla 4: Ingresos por Cliente y Tipo de Servicio
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A
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En la llustracion 14, se muestran los ingresos percibidos en el 2013 segun el tipo de
cliente. En la Tabla 4 se puede observar el detalle de los ingresos percibidos en el 2013.
Se puede denotar que el cliente de la Comunidad Universitaria genera ingresos de $
399,552.67 con una participacion del 90.97%, mientras la empresa solo representa un
4.17% vy particulares un 4.87% de los ingresos por servicios en la editorial. En la tabla 4
muestra como los ingresos fueron percibidos segun el tipo de servicio prestado por parte
de la editorial. Los ingresos por elaboracion de libros representa el 30.66% de la
comunidad universitaria, lo cual junto las revistas (21.13%), afiches (13.64%) y folletos
(11.65%) representan el 77.08% de los ingresos totales generales producidos por la
editorial. Mientras que la comunidad educativa prefiere en primer lugar los libros y
luego la elaboracion de revistas, las empresas buscan mas los afiches en primer lugar y
los libros en el segundo. Por otro lado, los particulares prefieren los libros en primer

lugar y las impresiones en segundo lugar.

Suma de Total

Ingresos 2014 Segun Cliente

$311,349.61;
84.08%
Tipo Cliente

B Comunidad Universitaria

B Empresa
Particular

$3,432.91,
0.93%

$55,528.06,
14.99%

lustracion 15: Ingresos 2014 Segun Cliente
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A
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En la Ilustracion 15, se puede apreciar los ingresos generados durante el afio 2014. Los

ingresos del 2014 fueron de $ 370,310.58 en total, de los cuales el 84.08% con $
311,349.61 son los generados por la comunidad universitaria. Los particulares, a
diferencia del afio anterior, generaron ingresos de $ 55,528.06 siendo un 14.99% de los
ingresos percibidos. El restante es el generado por las empresas, reducidos a generar $

3,432.91, equivalente a un 0.93% de los ingresos totales.

Se puede notar una disminucion sustancial en los ingresos de la editorial, los clientes de
la comunidad universitaria y empresas se han reducido en un 22% y 81%
respectivamente. Mientras que los clientes particulares se han incrementado en un 260%
en comparacion al afio 2013.

Cliente / Servicio | Ingresos 2014 |% Ingresos
Comunidad Universitaria | $ 311,349.61 84.08%
Libros S 169,326.99 45.73%
Revista S 72,909.02 19.69%
Afiches S 68,469.44 18.49%
Impresion S 370.00 0.10%
Tarjetas S 274.16 0.07%
Empresa S 3,432.91 0.93%
Libros S 2,275.73 0.61%
Carpetas S 79.17 0.22%
Impresion S 181.01 0.05%
Manufactura S 180.00 0.05%
Particular S 55,528.06 14.99%
Impresion S 25,051.94 6.77%
Afiches S 20,405.59 5.51%
Libros S 6,789.96 1.83%
Tarjetas S 1,073.01 0.29%
Revista S 832.00 0.22%
Ploteo S 714.95 0.19%
Manufactura S 660.61 0.18%
Total general S 370,310.58 100%

Tabla 5: Ingresos por Cliente y Tipo de Servicio
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A

En la Tabla 5 muestra como los ingresos fueron percibidos segun el tipo de servicio
prestado por parte de la editorial para el afio 2014. Entre los ingresos de la comunidad
universitaria por la elaboracion de libros, revistas y afiches representan el 83.90% de los
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ingresos totales generales producidos por la editorial. Mientras que la comunidad
educativa prefiere en primer lugar los libros y luego la elaboracion de revistas, las
empresas buscan los libros y luego las carpetas. Por otro lado, los particulares prefieren

las impresiones en general y los afiches en segundo lugar.

En comparacion a la preferencia de los clientes del 2013 frente a los del 2014,
prevalecen los servicios para la elaboracion de los libros.

Para el 2015, se han considerados los meses de febrero a abril. En estos tres meses la
editorial ha generado $ 31,387.91 USD. Lo cual muestra una disminucion en los

ingresos comparados a afios anteriores.

En la llustracién 16 muestra la participacion de los clientes segun los ingresos
percibidos. Al momento, hay un claro predominio de la comunidad universitaria con
respecto a la adquisicion de los servicios de la editorial. Los ingresos suman $ 30,139.9
representado por el 96.02% del total general de ingresos. Dejando un equivalente de $
1,248.01 USD, es decir, un 3.98% de los ingresos obtenidos por los particulares. En lo
que va del afo, los clientes provenientes de empresas no han influido en el nivel de

ingresos, por el momento.

Ingresos Segun Cliente 2015

$1,248.01,
3.95%

= Comunidad Universitaria

= Particular

$30,347.09,
96.05%

lustracion 16: Ingresos 2015 Segun Cliente
Fuente. Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A
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Cliente / Servicio | Ingresos 2015 |% Ingresos
Comunidad Universitaria | $ 30,347.09 96.05%
Revista S 17,457.08 55.25%
Libros S 9,252.56 29.28%
Folletos S 1,690.00 5.35%
Afiches S 1,650.33 5.22%
Ploteo S 230.00 0.73%
Impresion S 67.12 0.21%
Particular S 1,248.01 3.95%
Libros S 628.36 1.99%
Revista S 487.33 1.54%
Ploteo S 117.32 0.37%
Impresion S 15.00 0.05%
Total general S 31,595.10 100%

Tabla 6: Ingresos por Cliente y Tipo de Servicio
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A

En la Tabla 6, muestra los servicios que han generado mayores ingresos para la editorial
en lo que va del afo en curso. En la comunidad universitaria, la revista aparentemente
ocupa el primer lugar, pero esto es debido a que se adelantd la cantidad del fondo
editorial. Dejando de lado este factor, las revistas y libros conforman el 84.54% de los
ingresos totales durante el periodo de febrero a abril. Por otro lado, los particulares han

generado més ingresos en cuanto a libros y revistas.

A pesar de tener datos historicos, como las ventas obtenidas por los clientes y la
cantidad en USD que representan en los balances economicos de la editorial es
necesario aplicar una investigacion de mercado, la cual de una clara realidad de la
percepcion de los clientes frente a los servicios que oferta la editorial. El estudio de

mercado se realizara en dos fases.
La primera fase consiste del planteamiento de la Matriz de Investigacion, la cual alinea
el objetivo gerencial del proyecto con el de la investigacion hasta la herramienta a

utilizar.

La segunda fase consiste, en el desarrollo de la encuesta, tabulacion y analisis de las

variables contenidas en el cuestionario aplicado y andlisis mediante regresiones para
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demostrar la efectividad de las variables medidas y como estas influyen en la calidad del

servicio de la editorial. Esta segunda fase estara desarrollada en el siguiente capitulo.

Modelo de matriz para desarrollo del paso 1, 2y 3 de IM

Paso 1 del proceso de IM Paso 2 del proceso de IM Paso 3 del proceso
. Problema de Investigacion de Componentes Preguntas de Investigacion (O[T Herramigntaa
Problema de Decision Gerencial . " )
Mercados (Objetivos Generales) Especificos) Aplicar

Que atributos considera importantes enla
prestacion del servicio de una editorial

Cual es 1a percepcion del servicio brindado porla
editorial

Conoce la pagina web? De hacerlo, percepcion de

Percepciones positivas 0 negativas
sobre [a calidad de los servicios de

Determinara percepcion de los

Determinarlas mejoras que se deben | " |laeditorial .
, n clientes con respecto al servicio dliente Encuestas
realizar al serivicio de la Editorial L — )
ofertados por la Editorial Las instalaciones son apropiadas?
Difusion de los servicios de [a editorial
Preferencia del servicio Qué tipo de servicio demanda con mds frecuencia

Sobre el perfil de los potenciales

. Informacion Personal: Género, edad, estado civil
clientes de este Producto.

Tabla 7: Matriz de Investigacion de Mercado
Fuente: Propia
Autor: Christian A

La Tabla 7 se puede observar la Matriz de Investigacion de Mercado. Esta matriz es un
proceso que antecede a la formulacion del cuestionario para realizar las encuestas a los
clientes / usuarios. Empezando por el problema a nivel gerencial el cual es el tema del
presente proyecto, la percepcion que los clientes tienen con relacion a los servicios de la
editorial. Para esto se han considerado tres componentes los cuales son las percepciones
negativas o positivas del servicio, preferencias en cuanto al tipo de servicio que los
clientes méas frecuentan o demandan y los datos generales de quien participa en la

encuesta.

Para la aplicacién del cuestionario, se ha considerado las personas que han sido clientes
potenciales de la editorial, las cuales en su mayoria estan en los predios de la ciudadela
universitaria. La toma de la muestra fue realizada tanto para profesores como alumnos y
administrativos. La encuesta fue desarrollada en tres dias y por la mafiana. El lugar fue
cerca de las facultades y oficinas administrativas. La formula para el calculo del tamafio

de la muestra es:
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Nzgpao” Nzgapq

= — = - equivale a: n = — —
E}N—1)+z;,0° 1 E*(N—1)+z;,,pq

T

Considerando un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, la proporcion
de éxito serd de 0.5 y la de fracaso el complemento de “p”. Para esto se ha considerado

como poblacidn a los clientes de la editorial desde el 2013 al 2015, los cuales se detalla

en la Tabla8.
Tipo Clientes Cuenta Clientes
Comunidad Universitaria 290
Empresa 15
Particular 106
Total general 411

Tabla 8: Cantidad de Clientes de la Editorial
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A

El célculo del tamafio de la muestra para la comunidad universitaria es de: 165

personas.
. NzZ,,pq _ 290= (1.96)* = 0.5=* 0.5 _ 278516
E¥(N—1)+z,pq 0.05%%(290—1)+(1.96)?*05%0.5 1.6829

= 165.497653

El calculo del tamafio de la muestra para empresas es de: 14, por lo tanto se tomara

como muestra el total de la poblacion, es decir; la encuesta estara dirigida a las 15

personas.
. NzZ,,pq _ 15 % (1.96)* = 0.5 = 0.5 _ 14.406
E¥(N—1)+z,pq 005%% (15— 1)+ (1.96)?% 0.5+ 0.5 0.9954
= 144725738

El célculo del tamafio de la muestra para particulares es de: 83 personas.

Nz3,.pq 106+% (1.96)%* = 0.5 = 0.5 101.8024
n = 3 e ] = - P =
E}(N—-1)+z;,pq 0.05%=(106—1)+(1.96)**0.5=0.5 1.2229
= 83.24670

En total se entrevistaran a 263 informantes.
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2.6.2.2 LOS COMPETIDORES

Este tipo de negocio tiene varios competidores y algunos de ellos se encuentran muy
cercanos (geograficamente) a la editorial y hasta mejor ubicados. Los competidores de
la editorial son los que producen alto y bajo tiraje. Hay competidores que brindan los
mismos servicios que la editorial pero no aplican economia de escala ni tienen
infraestructura para equipos y maquinaria especializada, por lo tanto, no pueden hacer
en grandes cantidades y en manera de compensar esta debilidad, reducen sus precios
para poder atraer clientes. Existen muchas de estas empresas cercanas a la editorial,

entre ellas estd Chacon, Vernaza Graphic, PubliCopias, Imprenta Polar, entre otras.

También existen competidores que no estan cercanos a la editorial, pero realizan tirajes
de mayor tamafio. Estas empresas aplican economia de escala y tienen la infraestructura,
sin embargo e su gran mayoria se ha especializado en ciertos tipos de servicios y el
enfoque de reproducir mayores tirajes. Entre los mayores competidores estan:
Senefelder, Poligrafica, Cervantes, Chonillo, aunque estdn empresas son editoriales
contintan siendo competencia, ya que realizan trabajos gréficos e impresiones en

mediana y grandes cantidades.

También estan las editoriales de gran escala, como el Expreso, el Universo, Comercio
son empresas grandes donde sus producciones son alrededor de los millones de
ejemplares, cantidad a la que la editorial no podria competir al momento, muy aparte
que tiene su propio producto y estan especializadas en eso, no estan interesados en otro

medio.

Por otro lado, la editorial aplica la economia en escala y puede reproducir cualquier
cantidad baja como media, siendo media por ejemplo 10.000 periddicos universitarios
semanales (no incluye el trabajo de investigacion y s6lo es para la Universidad).
También crea ventaja competitiva ya que la editorial brinda varios servicios en un

mismo lugar, algo que los competidores no.
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Para el presente estudio, se han recabado los servicios ofertados por la competencia

donde detalla: Las lineas de negocio, servicios que ofrece y una breve descripcion del
trabajo que se realiza en la empresa segun la linea de negocio.

También se realizara una comparacion entre los servicios ofertados por la competencia

y los ofertados por la editorial, para determinar las amenazas y oportunidades que tiene

la editorial en el mercado.

EMPRESA

Senefelder

LINEAS DE NEGOCIO

SERVICIO

DESCRIPCION

Cajas de Camaron

Litografia Industrial Microcorrugado

Cajas Plegadizas

Etiquetas

Elaboradas con cartulina Polyboard de la mas
alta calidad y las mejores tintas aptas para el
contacto con alimentos. Materia prima,
troquel y servicios de despacho.

Libros y Revistas

Material POP

Litografia Publicitaria’ NyoJJdlg:EES

Calendarios

Agendas

Impresion de material POP, agendas, libros,
revistas, shopping bags, calendarios y una
amplia gama de impresos con la mas alta

calidad.

Sobres

. Insertos Segmentados
Impresion Digital

Impresion Personalizada

Digitacion y almacenaje de Cheques

Impresion digital y ensobrado nos permite
ofreceralabanca estados de cuenta con
digitalizacion de cheques, ensobrado
automatico con insertos y |la confianza de la
trazabilidad en los sobres entregados al
courier.

Formularios

Rollos de papel quimico, bondo y térmico

Formas Continuas -
Papeleria membretada

Facturas

Materia prima importada de EEUU y Alemania,
los cuales pueden serimpresos en cantidades
minimas y con excelentes tiempos de
entrega.

Chequeras

Documentos

Cheques Comprobante

Valorados Documentos de Seguridad

Técnicas de seguridad en impresion para
asegurarle la trazabilidad global de los
documentos.

Tabla 9: Servicios de Senefelder — Competidor de Alto Tiraje
Fuente: www.senefelder.com
Autor: Christian A
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La Tabla 9 describe los servicios ofertados por Senefelder en la actualidad. En los
servicios que ofrece se puede denotar que estan mas dirigidos a clientes de cierto nivel
empresarial. Se ha escogido esta empresa debido a su gran tamarfio y por la publicacion

de la revista Ekos™ la cual ubica a Senefelder en el ranking nimero 3 a nivel nacional.

EMPRESA Print Service Chacén
LINEAS DE NEGOCIO SERVICIO
Vinil Adhesivo
Lonas Material diverso segun la exigencias de los
Photolienzo clientes. El material de impresion se puede
Fotografico usar para exterior como interiores del lugar
Exhibidores de uso.

Plotter

DESCRIPCION

Gigantografias

Papeleria Corporativa o Personal

Impresiones

Impresiones Publicitarias

Impresiones de hojas memebretadas,
invitaciones, afiches, plegables y material
POP (Point of Purchase)

Copias

Ampliaciones

Planos Reducciones

Ploteo B/N y Full

Escaneo

Uso de equipo de ploteo para realizar los
trabajos de los planos. El escaneo es 4gil y de
alta calidad

Fotocopias B/N y Full

Encuadernacion

Centro de Copiado pra——

Plastificados

Copias e impresiones en full color o B/N.
Labores de plastificacion de credenciales con
latoma de foto al instante

Estampados

Impresiones

. Sublimados
Especiales

Articulos promocionales

Impresiones en articulos como tazas y vasos.
Nuevo servicio de subliminado en textiles
donde el disefio queda estamapado de
manera lisa. Los estampados pueden ser en
camisetas.

Servicios Adicionales | [NRXeir1ilee

El servicio que se ofrece alos clientes para
crear o mejorar laimagen empresarial o
personal

Tabla 10: Servicios de Chacon — Competidor de Bajo Tiraje

Fuente: www. chacon.com.ec
Autor: Christian A

La Tabla 10 muestra los servicios que ofrece la empresa Print Service Chacon, los
cuales son de bajo tiraje. Tienen servicios orientados a la atencion rapida, es decir, los

clientes van, esperan que realicen el trabajo y se marchan. En su mayoria los servicios

30 Ranking Empresas Industria Gréfica:
http://www.ekosnegocios.com/empresas/resultados.aspx?ids=248
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son de reproduccion y tiene un servicio que ofrece una ventaja comparativa, que es la
impresion en articulos como ceramica y tela. A pesar de que la empresa no se encuentra
dentro del ranking de Ekos, la cobertura de esta empresa y la similitud en los servicios
que oferta con los de la editorial, para el presente proyecto se la ha considerado. Print
Services Chacon tiene cobertura en la ciudad de Guayaquil en los sectores de Ceibos,

ciudadela universitaria y centro de la ciudad.

EMPRESAS INDUSTRIA GRAFICA

Servicios
Senefelder Chacon Editorial

Diagramacion de Libros X X
Diagramacion de Revistas X X
Diagramacion de otros trabajos X X
Disefio de Trabajos X X
Digitacion y Edicion de Textos X
Impresidn de Formas Continuas X

Impresién de Libros X X
Impresidn de Revistas X
Impresién de Planchas X
Impresidn de Folletos X X
Impresién de Lonas y Vinil X

Impresién en Material Textil
Impresién en Papel Quimico, Bond y Térmico X
Impresidn en Microcorrugados X
Impresién de Certificados
Impresidn tarjetas de presentacion X X
Impresién de Material Bancario
Impresidn de Material POP
Impresion de Material Académico
Impresién de Etiquetas para cajas
Impresién en Fundas
Armado de Trabajos
Precio Flexible seglin requerimiento
Completa Gestidn del Servicio al Cliente

TOTAL DE SERVICIOS

X IX X {X IX X {X X

[
[+]

10 16

Tabla 11: Comparacion entre las Empresas de la Industria Gréafica
Fuente. Propia
Autor: Christian A

El detalle de los servicios de los competidores presentados es s6lo una muestra para
demostracion que los servicios que ofrecen, varian segin al mercado objetivo que
apuntan. Mientras las empresas que ofrecen altos tirajes apuntan mas hacia las
empresas, los de bajo tiraje ofrecen sus servicios hacia los particulares y cierta parte de
los clientes pertenecientes a la comunidad universitaria. En el caso del presente estudio,

existen mas de 20 locales de impresiones y reproducciones de trabajos rapidos y cortos.
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En la Tabla 11, se han agrupado los servicios tanto de las empresas competidoras como
los de la editorial para realizar una comparacion de los servicios ofertados por cada una.
Se puede apreciar que el 75% (18 de 24) de los servicios agrupados son ofertados por
Senefelder, dejando de lado los servicios de digitacion de textos, impresion de planchas,
impresion de lonas, impresion en material textil impresion de certificados y tarjetas de
presentacion. Estos dos ultimos, es posible que los realicen, siempre y cuando sean en

tirajes que represente ganancia para la empresa, tirajes de mas de 5000 ejemplares.

Este tipo de servicios normalmente las personas lo solicitan en poco tiraje. La digitacion
y edicién de contenidos no se realiza en la empresa, normalmente las personas ya tienen
la version final de los libros y revistas que pretenden reproducir. La empresa ofrece
varios complementos para el servicio al cliente. No solo asesora al cliente durante la
prestacion del servicio, sino que habilita una plataforma virtual para la atencion de sus

requerimientos o quejas y tiene un portafolio de empresas a las que realiza seguimiento.

Las imprentas ofrecen servicios similares a este segmento de la industria, la diferencia
es que las imprentas estan abiertas a pedidos de mediano tiraje y estan regularmente,
orientadas a ofrecer servicios para la reproduccién de libros, revistas y material para la

actividad econémica de los clientes.

La editorial se muestra en segundo lugar ofreciendo el 66% (16 de 24) de los servicios
agrupados. La editorial deja de lado las impresiones de formas continuas, impresion
donde genere codigos de barras, impresiones en material textil, micro corrugado y
quimico. Esto se debe a que no tiene el equipo para realizar este tipo de trabajos. No
tiene el permiso para realizar impresiones de facturas o cualquier documento financiero

— bancario.

La empresa Print Service Chacon se encuentra en el cuarto lugar, ofreciendo 10 de los
24 servicios agrupados. Esta empresa realiza trabajos pequefios y rapidos segun los
intereses de los clientes. Esta empresa en particular, tiene tres sucursales en Guayaquil,
ubicadas presuntamente estratégicas para la captacion de clientes. Una en ceibos, donde

escasea este tipo de servicios y existe un nicho importante, en la ciudadela universitaria
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donde capta clientes de la comunidad universitaria, empresas y particulares por la
afluencia de personas que existe en esa zona y la cercania a la universidad; y, también

tienen un local en el centro de la ciudad, donde la afluencia de gente es ain mayor.

Cantidad de Servicios Ofertados

20
15

10

# Servicios

Cantidad de Servicios Ofrecidos

Empresas

o Senefelder MW Chacon Editorial

llustracion 17: Comparacion de los Servicios con la Competencia
Fuente: Propia
Autor: Christian A

2.6.2.3 LOS SERVICIOS DE LA EDITORIAL

Los servicios de la editorial pueden ser clasificados segln la linea del negocio. Las
lineas del negocio pueden ser las impresiones offset, impresiones digitales, impresiones
en plotter, impresiones de planchas, armado de trabajos, disefio grafico y edicion de
trabajos. VVéase Tabla 12.

Las impresiones offset destinado a los trabajos de alto y medio tiraje. Las impresiones
digitales o laser son para corto y mediano tiraje y donde la complejidad del trabajo no es

elevada.

El disefio y la diagramacion no es lo mismo. Mientras el disefio implica la creacion de
un arte, la diagramacion implica la readecuacion de un contenido y moldearlo para que
encaje segun las preferencias del cliente. La impresion en planchas, son utilizadas por
imprentas u otras editoriales para realizar la impresion offset, sin ellas no se puede
imprimir. La edicién de los contenidos es un servicio limitado en la industria. Si el

cliente lo requiere se puede realizar la digitacion del contenido de un trabajo, ya sea este
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un libro, siempre y cuando el cliente acceda en el precio. La correccion de estilo es mas

contemplado para las revistas y el periddico de la editorial, ya son los Unicos productos
como organo difusor de estos proyectos.

Los trabajos del armado de los trabajos son realizados de manera manual. El armado,
como el encolado, grapado, anillado, compaginado y plastificado son realizados de
manera separada por distintos equipos y de manera manual. Estas actividades en el area
de manufactura en las editoriales de alto tiraje, son realizadas por equipos
especializados, de manera continua y automatica. El Unico trabajo que se ha
modernizado en esta area de la editorial, es el corte; la guillotina es automatica pero sélo
realiza la accion de cortar. La prestacion de servicios de UV y otros filtros no son

realizados en los predios de la editorial, estos son realizados como servicios prestados

por empresas externas.

EMPRESA

Editorial

LINEAS DE NEGOCIO SERVICIO

DESCRIPCION

Libros o Folletos

Revistas

Libretas y Blocs

= el 8| Agendas y Planificadores

Material POP

Carpetas

Hojas Membretadas y Formularios

Impresion de trabajos realizados en Equipo
Heidelberg para tirajes de 300 ejemplares en
adelante. El material POP puede ser: afiches,

dipticos, tripticos, tarjetas, certificados, etc

Folletos

Material POP

Impresiones Digital [e=Ygajilecle[e1

Tarjetas

Copias B/N y Full Color

Impresién de trabajos en Equipo Xerox para
tirajes por debajo de los 300 ejemplares y de
buena calidad. El material POP es el mismo
del Offset. Los folletos sin son blanco y negros
pueden serimpresos en laser.

Vinil Adhesivo (Transparente o Blanco)

Microperforado

Impresiones Plotter [EJiE]

Banners

Impresién de Planos

Impresién de trabajos en Equipos Epson.

Impresiones rapidas y de alta calidad. Se

puede dar la forma que el cliente desee.
Siempre y cuando no pase del 1.2 m de ancho.

Impresiones de

Quemado de Planchas
Planchas

Quemado de planchas de polietileno en
Equipo Mako CTP. Comunmente utilizado para
poder imprimir en Offset

Encuadernacién

Anillado

Plastificado

‘Armado de Trabajos [l

Corte

Compaginado

Armado por Encolado, grapado o cocido

Trabajos de manufactura para el armado de
trabajo

Disefo Grafico Disefio de artes empresariales o personal

Conceptualizacion grafica del requerimiento
del cliente para la creacién o mejora del
trabajo final

Diagramacién

Edicién de Textos y Contenidos

Edicion de Trabajos = -
Correccién de estilo

Digitacion de Contenidos

Edicién de los contenidos del los trabajos
sean estos libros, revistas, folletos. La
digitacidon es un servicio que se presta a
disponibilidad del cliente

Tabla 12: Servicios de la Editorial
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A
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Si se agrupan los servicios en: Libros, revistas, afiches, folletos, carpetas, impresiones,
ploteos, plegables, periddico, tarjeta, manufactura, invitaciones, sobre prefabricados y
disefio, se obtienen 14 servicios que a la editorial le han generado ingresos.
Considerando los ingresos por servicio vendido, desde el febrero del 2013 hasta abril
2015, se puede determinar que los libros es el servicio mas vendido con ingresos de $
345,063.02 USD siendo el 40.64% de las ventas, como lo muestra la Ilustracion 18.

Pareto Servicios vs Ingresos

......

$300.000,00

usD

$ 200.0¢

uuuuuuu

,,,,,,,

SERVICIOS

llustracion 18: Diagrama de Pareto de Servicios vs Ingresos desde 2013 hasta 2015
Fuente: Base de Datos de la Editorial
Autor: Christian A

Eso quiere decir que el 7% (libros) de los servicios ofertados representa el 41% de los
ingresos percibidos por la editorial. A su vez, el 29% (libros, revistas, afiches y
folletos) de los servicios de la editorial representan el 89% de los ingresos de la
editorial. Para la empresa identificar lo que le genera mayores ingresos, y saber lo que
cada servicio representa para la empresa, es vital, para la formulacién de estrategias. Si
lo mayor demanda es por cliente de la comunidad universitaria, los cuales buscan el
servicio de elaboracion de libros y revistas, donde ambos servicios representan el 63%
de los ingresos, es importante que la empresa brinde un servicio de calidad, para no sélo
incrementar sus ingresos, sino mas bien hacerlos duraderos a lo largo del tiempo e

innovar en sus procesos, buscando la mejora continua.
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2.7 MACRO AMBIENTE DE LA EDITORIAL

El anélisis del macro ambiente corresponde a los factores del ambiente externo a la
editorial de los cuales no se tiene control absoluto. Ante estos factores, la utilizacion de
escenarios donde se pueden pronosticar eventos pero sin la certeza de que ocurran sera
de gran ayuda para conocer las posibles oportunidades y amenazas de la empresa. Para
este analisis sera utilizado el método de PESTEL (modificacién al PEST, pero incluye
aspectos ecolégicos y legales).
El PESTEL estd conformado por el escenario politico, econémico, social, tecnologico,
ecoldgico y legal. A continuacion, se detalla en la manera como estos pueden incidir:
e Escenario Politico:
o Reformas al estatuto de la universidad.
o Reformas en las leyes de las empresas publicas.
o Actividades por partidos politicos.
o Riesgo Pais.
e Escenario Economico:
o Fluctuaciones de la tasa de inflacion, corte a Diciembre 2015 es 3.38%°!.
o Regulaciones en el manejo econémico de las empresas publicas.
o Valuacion de la moneda.
o Cambios en la modalidad de movimientos econdmicos en sistemas y
portales como: ESIGEF, ESIPREN, Compras Publicas, entre otros.
o La tasa de interés activa, también llamado “el precio del dinero”, es de
9.12%°%2. a Diciembre 2015.
o Latasa de interés pasiva, la cual es la que se paga por concepto de ahorro
es de 5.14% a Diciembre 2015.
o Latasa de crecimiento del PIB es de 3.7% (2014)%.
o La tasa de desempleo es de 5.48%%* a Septiembre 2015. La tasa ha
disminuido desde el mes su ultima estimacion en Junio 2015, donde fue
5.58%.

31 Banco Central del Ecuador: http://contenido.bce.fin.ec/indicador.php?tbl=inflacion

32 Banco Central del Ecuador: http://contenido.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=activa
33 Banco Central del Ecuador: http://contenido.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=pasiva
34 Banco Mundial: http://datos.bancomundial.org/indicador/NY.GDP.MKTP.KD.ZG/countries/ec-
xj?display=graph
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Escenario Social:

o Huelgas o disputas de estudiantes dentro de la ciudadela universitaria.
o Censura de los medios editoriales por exposicion de casos
controversiales.
o Preferencias de los consumidores antes satisfaccion de los
requerimientos.
o Crecimiento de empresas dedicadas a la industria de artes graficas en los
alrededores de la universidad.
Escenario Tecnoldgico:
o Nuevos equipos y maquinarias para realizar el trabajo manual.
o Nuevas metodologias y portales para registrar los movimientos
economicos.
o Innovaciones de software y hardware tanto para el &rea administrativa
como operativa de la editorial.
o Mejora en la prestacion de los servicios editoriales.
Escenario Ecoldgico:
o Politicas y reglamentos para tratamiento y manejo de los desperdicios.
o Politicas y reglamentos para emision de gases de las maquinarias.
o Precauciones y medidas para conservacion del medio ambiente.
Escenario Legal:
o Disposiciones legales dentro de la LOEP*, LOES®, LOSEP%,
LOSNCP?, etc.

o Medidas para Riesgos Laborales y Seguridad.

Los escenarios politicos, econdmicos, ecoldgicos y legales mas tienen relacion con el

area administrativa de la editorial. Mientras que lo social y la tecnologia van muy

relacionados con la naturaleza del presente estudio. No se indica que se descartan los

otros escenarios, ya que todos deben ser considerados para detectar amenazas y

oportunidades en el mercado y formular estrategias. La tecnologia es un escenario muy

35 Banco Central del Ecuador: http://contenido.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=desempleo
36 Ley Orgdnica de Empresas Publicas

37 Ley Orgdnica de Educacién Superior

38 Ley Orgdnica de Servicio Publico

39 Ley Orgdnica del Sistema Nacional de Contratacién Publica
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interesante en el desarrollo de las editoriales, ya que han suscitado varios avances y un
porvenir donde las tendencias apuntan a evolucionar de los medios escritos a los medios

virtuales.

2.8 ESTADO DEL ARTE DEL SECTOR EDITORIAL

Evaluando el escenario tecnoldgico, se considerd que éste es muy influyente en el
desarrollo de las empresas hoy en dia. Los avances en las tecnologias y sistemas de
informacidn son de gran aporte en la industria del sector editorial. Nuevas tecnologias y
metodologias de trabajo constantemente innovando cuyo objetivo es el de brindar un
servicio mas rapido y eficiente, siempre buscando la satisfaccion de las expectativas del
cliente.

Segun lo mencionado por CERLALC?, en el estudio prospectivo del sector editorial de
Latinoamérica, “Aproximacion al estado del arte tecnoldgico del sector editorial en
América Latina”, indica que el sector editorial continda en constante evolucién y que
para el 2020 presuntamente estara vigente un nuevo horizonte para el futuro del libro.
En medida que las tecnologias avanzan, éstas van a influir el futuro del libro y sus
procesos. El principal objetivo planteado por este centro es el del fortalecimiento de los
sistemas de informacion del sector editorial, tratar de estar a la vanguardia frente a las
nuevas tecnologias para la produccion y acceso a las publicaciones, mejoras en las
modalidades de atencion al cliente, elementos y actores obsoletos dentro de 50 afios y la
expansion de nuevas tecnologias relacionados con la industria editorial, no solamente en
equipos pero también en sistemas y procesamiento de los pedidos por parte de los

clientes.

2.9 AMBIENTE INTERNO

El ambiente interno de la editorial esta compuesto por diferentes subgerencias
mencionadas en la estructura organizacional en la seccion 2.4 del presente estudio. Para
el presente estudio, se considerard las areas componentes de la Subgerencia de

Produccion y Comercializacion.

40 Centro Regional para el Fomento del Libro en América Latina, el Caribe, Espafia y Portugal en
conjunto con la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, 2008:
http://www.cerlalc.org/Prospectiva/Estado_del_arte_def.pdf
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2.9.1 PROCESOS INTERNQOS

Los procesos de la editorial para llevar a cabo el trabajo encomendado por los clientes
requiere la interaccion de las areas, desde las administrativas hasta las operacionales. En
la llustracion 19, se muestra el flujograma de procesos de manera general de la Editorial

desde que el cliente realiza el pedido hasta la entrega al cliente:
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llustracion 19: Flujograma General de Procesos Editorial
Fuente: Propio
Autor: Christian A

FCNM Capitulo 2 Pé&gina 50 ESPOL



Mejoramiento en la calidad del servicio al cliente
en una editorial de la ciudad de Guayaquil
Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad
Si se desea visualizar el flujograma completo de la Editorial, VVéase Anexos I.

El flujograma estd comprendido por 19 actividades generalizadas. Para realizar un
analisis al detalle de los trabajos realizados actualmente por la editorial, se segmentaran
los procesos. Los segmentos estaran comprendidos por cada una de las éareas
operacionales.

Es importante definir que dentro del flujograma interactGan las actividades primarias y
de apoyo, como una cadena de valor.

2.9.2 VENTAS

El area comercial esta divida en dos partes:
e Los ejecutivos de ventas: Realizan visitas a los potenciales clientes en busqueda
de que el cliente requiera los servicios de la editorial. Llevan precios
referenciales para captar la atencion del cliente y lograr la venta del servicio.

e La recepcion de la editorial: Son los clientes que se acercan a las instalaciones

de la editorial y requieren el servicio.

Administracion y Finanzas Produccion y Comercializacion

Gerencia
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2.Genera | | 1Solicita
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llustracion 20: Flujograma del Proceso de Ventas
Fuente: Propio
Autor: Christian A
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Ya sea que los clientes visiten la editorial o sean visitados por ejecutivos de ventas, las
cotizaciones se realizan en la editorial. La llustracion 20 muestra las actividades

realizadas en esta area. Para ver el detalle de las actividades, VVéase la Tabla 13.

Proceso: Ventas

Solicita Cotizacion Externo Cliente n/a El cliente solicita una cotizacion
La cotizacion de acuerdo a lo solicitado  [Agente de ventas solo da
L X . porel cliente. Se imprime la cotizaciény  [precios referenciales. La
Genera Cotizacion Gerencia Gerencia Gerente General X L, o, .
es entregada al cliente para su revisiony |cotizacion sélo lo realiza la
aprobacion del trabajo a realizar. Gerencia
Si el cliente esta de acuerdo, firma el
aprobado de la cotizacion y procede al
) . pago o anticipo, para empezar el trabajo.
Revisa Requerimientoy . . i
Precio Externo Cliente n/a En caso de que el cliente no estd de
i -
acuerdo, puede finalizar el proceso
comercial o pedir una nueva cotizacién, el
cual regresa al punto 2.
Se registra el anticipo o pago total del
trabajo segln cotizacion. Datos del cliente
Administracid [Facturacion y son necesarios para generacion del recibo
Proceso de Pago por Venta ) Contador ) )
nyFinanzas [Cobranza de pago. Si la Gerencia aprueba, puede
permitirel inicio del trabajo sin haber
realizado el pago.
No hay registro de las drdenes.
Muchas ocasiones son
" . . " verbales. Informacion no es
Genera Orden de Produccion |Gerencia Gerencia Gerente General |La orden de produccion es generada. ) .
compartida. Se pierde
informacién con
requerimientos del cliente.
Verbal. Los involucrados se
. i . enteran porlas buenas
Comunica O.P. Gerencia Gerencia Gerente General . .
relaciones que mantienen los
trabajadores.
Procesos Operacionales Fin del Proceso del drea Fin del Proceso del area

Tabla 13: Explicacion Proceso de Ventas
Fuente: Propio
Autor: Christian A

En ambos casos, la realizacion de la cotizacion es fundamental. Este un momento de la
verdad. Las cotizaciones son realizadas exclusivamente por el Gerente General de la
editorial. Es la persona autorizada para cotizar, y cuando se lo realiza, se lo hace de
manera referencial. Los precios de venta de productos son basados en los precios que se
encuentran en el mercado, sin un estudio interno de los costos de produccion. Esto es un
factor determinante al momento de realizar presupuestos y cotizaciones personalizadas

de acuerdo a las exigencias de los clientes.

En ocasiones el cliente que visita la editorial y el Gerente General no se encuentre en
ese momento, normalmente en las mafanas, el cliente, dependiendo de la urgencia del
ESPOL
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trabajo que desea realizar, opta por quedarse esperando 0 regresa mas tarde o
simplemente se decide por otra alternativa y no regresa, ademas del disgusto por no
haber sido atendido como se esperaba y la mala publicidad que éste puede generar.

La ejecucion de métodos para evaluar al cliente atendido y el servicio brindado no se
realiza. En la pagina web de la editorial tampoco da apertura para la atencion al cliente
y no dispone de mayor informacion de los servicios disponibles ni apertura para la venta

de los servicios.

Las ordenes de produccion, son todas llenadas a mano y no existe una base de datos o
registro actualizado donde se pueda realizar consultas. En ocasiones, las érdenes son
realizadas de manera verbal y no por escrito, recurriendo a la memoria y atencion del

trabajador de la editorial.

2.9.3 PRE-PRENSA

El area de pre-prensa esta divida en dos secciones:

e La seccidén de Disefio y Diagramacion: Se realiza la digitalizacién de los
trabajos que desean los clientes realizar, sean estos disefios 0 diagramaciones.
Los disefios son aplicados a las creaciones desde cero o cuando el cliente quiere
reinventar algin trabajo, normalmente trabajado sobre una sola plantilla. Las
diagramaciones son mas utilizadas para libros y revistas, trabajos que involucran
mayor cantidad de textos, figuras, fotos, un nivel un poco alto de complejidad y
donde son necesarias varias plantillas ya que los libros tienen muchas carillas.

e La seccion de CTP: Se realiza el quemado de las planchas fotopolimeras. Una
vez concluido el trabajo de diagramacion, se debe realizar la imposicion del
trabajo. La imposicion es la organizacién de lo diagramado y que este se ajuste
al formato de hoja que desea el cliente. Se utiliza un programa especial que
realiza una correspondencia de las carillas y el orden en el que apareceran en la
plancha de metal. EI CTP (nombre de la maquina utilizada) interpreta la
imposicion (RIP) y la plasma en la plancha a través de la insolacion del quimico

ultravioleta y goma.

El disefiador recibe la orden de produccion, en ocasiones verbalmente. El disefiador

coordina con el cliente para reunirse con él y que el cliente le explique lo que desea en
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el trabajo. Esta accion existe mucha recursividad pero no hay control si el cliente

aprueba o no el trabajo, sélo es verbal la aprobacion.

A pesar de los inconvenientes al momento de trasladar la informacion de la orden hacia
los disefiadores, la buena comunicacion del personal de esta area permite que se apoyen
mutuamente.

Cuando los trabajos estan destinados a la impresion en offset, el quemado de las
planchas es muy importante. Sin las planchas, no se podra imprimir y cualquier
imperfeccion que éstas tengan provocara que las impresiones estén comprometidas. Es
por este motivo que son revisadas tanto por el area de pre-prensa y prensa. La

llustracion 21 muestra las actividades realizadas en esta area. Para ver el detalle de las

actividades, VVéase la Tabla 14.

Administracion y Finanzas Produccién y Comercializacion
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llustracion 21: Proceso de Pre-prensa
Fuente: Propio
Autor: Christian A

FCNM Capitulo 2 Pagina 54 ESPOL



Mejoramiento en la calidad del servicio al cliente

en una editorial de la ciudad de Guayaquil

Proceso: Pre - Prensa

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Proceso de Ventas Inicio del Proceso del area Inicio del Proceso del area
) Producciony e Recibe O.P. por parte de la Gerencia.En  |Ordenes verbales. No hay
Recibe O.P. ., |Pre-Prensa |Disefiador . )
Comercializacion ocasiones es verbal. registro.
Muchas veces desconocen |a
. o » cantidad de ejemplares que el
R L Se realiza el disefio / diagramacidn en )
Realiza Disefio / Producciony L ) i i cliente solicito; afecta para el
) B ., |Pre-Prensa |Disefiador conjunto con el cliente. El cliente aprueba | )
Diagramacion Comercializacion ) ) -~ pedido de materiales. No se
¢l trabajo para su impresion. ) ~
registra la aprobacion de los
dientes.
Organizar el contenido de los textos,
B graficos, fotos, etc en el formato que el
. Producciony s )
Imposicion del trabajo ., |Pre-Prensa |Disefiador cliente desea ypara que cuadre al
Comercializacion )
momento de realizar el quemado de
planchas.
Una vez terminada la imposicion por el
B RIP, pasan a través del software a la
Producciony L ) L
Quemado de Planchas ., |Pre-Prensa |OperadorCTP  [maquina CTPpara la insolacion de las
Comercializacion ) . )
planchas junto con el quimico ultravioleta
ygoma.
Las planchas de no tenerfallas, son
y entregadas a Prensa para empezarla
Producciony .
Entrega planchas a Prensa ., |Pre-Prensa |OperadorCTP  [reproduccion. En caso de tener fallas, se
Comercializacion
vuelve a quemar. Las planchas son de una
sola vida.
Proceso de Prensa Fin del Proceso del drea Fin del Proceso del drea
Proceso de Bodega Fin del Proceso del drea Fin del Proceso del drea

Tabla 14: Explicacion Proceso de Pre-prensa

Fuente: Propio
Autor: Christian A

2.9.4 PRENSA

El area de prensa esta divida en dos secciones:

e Impresion Laser o Digital:

Son las impresiones realizadas para trabajos de

mediano a corto tiraje. Estos trabajos no requieren de la impresion en planchas.

La impresion a laser se traducen en una alta calidad de 