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Resumen
A través de la siguiente investigacion se busca
medir la calidad percibida del servicio en el
proceso de negociacion y abastecimiento de
materiales indirectos en el negocio de helados
grupo Nutresa ofrecidos desde el centro de
servicios compartido de Grupo Nutresa.
Debido a la baja satisfaccion evidenciada en la
medicién de la satisfaccion de sus clientes.
El objetivo es identificar los factores
determinantes en la baja valoracién de la
percepcion en la prestacion del servicio en este
proceso, se realiza una revision literaria de las
metodologias y conceptos de calidad,
medicién de calidad, modelo GRONROOS,
modelo SERVQUAL, modelo SERVPEREF,
centro de servicio compartido, cadena de
abastecimiento, calidad del servicio en cadenas
de abastecimiento. Se identifica, ajusta y
caracteriza el modelo SERVPERF que
permita evaluar la calidad de los servicios en

el proceso de negociacion y abastecimiento de

VI

Abstract
The purpose of this research is to measure the
perceived quality of the service in the process
of negotiation and supply of indirect materials
in the ice cream business of Nutresa Group
from the shared services center. Due to the low
satisfaction evidenced in the measurement of
customer satisfaction.
The objective is to identify the determining
factors in the low assessment of perception in
the provision of the service in this process, to
make a literary review of the methodologies
and concepts of quality, quality measurement,
GRONROOS model, SERVQUAL model,
SERVPERF model, shared service, supply
chain, quality of service in supply chains.
Identify, adjust and characterize the
SERVPERF model that allows to evaluate the
quality of services in the process of
negotiation and supply of indirect materials in
Grupo Nutresa through the SERVPERF

model. Through surveys, the 5 dimensions and



materiales indirectos en Grupo Nutresa a
través del modelo SERVPERF. A través de
encuestas se evalian las 5 dimensiones y 22
componentes del modelo, para recoger la
informacién y conocer la percepciones de los
usuarios que permitieron identificar que la
dimensioén con mayor oportunidad de mejora
son los elementos tangibles, es un servicio
percibido con alta calificacién para el personal
que atiende los requerimientos pero es visto
como un proceso que no genera valor agrado a
sus usuarios, por lo que se propone un plan de
mejora con los resultados obtenidos sobre las
bajas valoraciones en la prestacion del servicio
del proceso de negociacién y abastecimiento

de materiales indirectos.

Palabras clave: Calidad, Medicién de calidad, Modelo
GRONROOS, Modelo SERVQUAL, Modelo SERVPERF,
Centro de servicio compartido, cadena de abastecimiento,

calidad del servicio en cadenas de abastecimiento.

VII

22 components of the model are evaluated, in
order to collect the information and know the
perceptions of the users who identify
themselves with the greatest opportunity to
improve the tangible elements. It is a service
that is recognized with high qualification for
the staff that attends the requirements but is
seen as a process that does not generate value,
enlarges its users, so an improvement plan is
proposed with the results obtained in the tests
of the service provision of the construction and

supply process. indirect materials.

Keywords: Quality, Quality measurement, GRONROOS
model, SERVQUAL model, SERVPERF model, Shared

service center, supply chain, service quality in supply chains.
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Introduccion
En el mundo globalizado en el que vivimos el drea de negociacién y abastecimiento en las
organizaciones se ha convertido en un drea estratégica que debe generar valor a la organizacioén
de principio a fin del proceso cumpliendo con los requisitos de calidad, tiempo y costo de las
adquisiciones. Esta 4rea ha evolucionado en el tiempo convirtiéndose en un area que prestadora
de servicio que genere valor agregado y satisfaccion a sus clientes. Por tanto al ver al drea de
negociacion y abastecimiento como un area prestadora de un servicio es de gran importancia

conocer los modelos de medicion de la calidad del servicio.

Desde este punto de vista, la calidad se convierte en un elemento esencial a hora de prestar un
servicio, por lo que es necesario su medicion, esta se puede realizar evaluando la capacidad que
tiene el servicio para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Desde los 80’ autores
propusieron modelos que permiten la evaluacién del servicio , basdndose en las tres
caracteristicas propias de los servicios: intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad, para
permitir conocer tanto lo que espera el usuario como el servicio que recibe, Sevrperf y Servqual
son dos modelos que analizan el servicio desde 5 dimensiones: empatia, fiabilidad,

responsabilidad, capacidad de respuesta y Tangibilidad .

El propoésito de estudio de esta investigacion realizada en Grupo Nutresa S. A., empresa lider en
alimentos procesados en Colombia y considerada una de las mas importantes del sector en
América Latina radica en conocer ;Cudles son los factores relevantes en la percepcion de la
calidad del servicio recibido por los usuarios del proceso de negociacion y abastecimiento de
materiales indirectos del negocio de helados de Grupo Nutresa?, para poder llegar a conocer

estos factores se define como objetivo general identificar los factores determinantes en la
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negativa percepcion de calidad en la prestacion del servicio en el proceso de negociacion y
abastecimiento de materiales indirectos en el negocio de helados de Grupo Nutresa y asi poder
proponer un plan de mejora en las componentes de las dimensiones que presentan indices bajos y
asi la direccién de compras materiales indirectos pueda replicar esta evaluacion en todos los
negocios del grupo y asi pueda tomar acciones de mejora en los puntos débiles.En los resultados
obtenidos para la percepcion de la calidad del servicio en las cinco dimensiones del modelo en el
proceso de negociacién y abastecimiento de materiales indirectos para el negocio de helados de
Grupo Nutresa se observa un porcentaje de 81%, lo que indica que el servicio prestado es
sobresaliente, este indice resulta del promedio de los indices individuales para cada dimension,
con alta oportunidad de mejora en la dimensién de los elementos tangibles con 73% y la
dimension con mejor indice Empatia 86%. Los usuarios tienen una percepcion positiva y se
sienten altamente satisfechos con el servicio prestado por parte de los colaboradores del drea de
negociacion y abastecimiento de materiales indirectos pero el nuevo modelo de atencion

implementado es visto como burocrético y no generador de valor agregado.

La estructura que se plante6 para desarrollar el presente trabajo se divide en cinco capitulos: 1.
Problematica y justificacion la investigacion, 2. Marco tedrico que incluye conceptos de cadena
de abastecimiento, compras, centros de servicios compartido, calidad del servicio, modelos de
evaluacién de calidad como GRONROOS, SERVQUAL, SERVPERF, 3. Informacién acerca de
Grupo Nutresa y énfasis en el proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos,
4. Metodologia de la investigacion, 5.analis de resultados y 6.Propuesta de plan de accion. Por

ultimo, se presentan las conclusiones finales del trabajo.
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1. Problematica de investigacion
En el mundo globalizado en el que se desarrollan las organizaciones el drea de abastecimiento se
ha convertido en un 4rea estratégica que debe generar valor a la organizacion, desde la
negociacion hasta el suministro cumpliendo con los requisitos de calidad, tiempo y costo de las
adquisiciones, fue necesario que esta drea que hasta hace un tiempo era vista como un area
operativa y transaccional, buscard evolucionar siendo un drea propositiva generadora de valor

agregado a sus clientes.

Segun (Porter, 2011) las organizaciones deben contar con la flexibilidad suficiente para
responder a los cambios del entorno al que estas se enfrentan a diario, la constante busqueda de
productividad en la organizaciones las ha presionado a generar nuevas herramientas y técnicas de
gestion, haciendo necesario entregar mayor valor a los clientes buscando un menor costo, lo que
se puede traducir en una constante busqueda de innovacion y reinvencion en sus procesos. Por la
constante evolucion y necesidad de reinvencion en los procesos, es preciso redisefiar procesos y
hacer uso de la tecnologia para lograr mejoras significativas en el desempefio de la organizacion,
lo que indica que no solamente basta con automatizar procesos si no habilitar nuevas formas de
realizar los procesos para cumplir con el objetivo final que se traduce en satisfacer al cliente.

(Hammer, 1990)Cho, D. W., Lee, Y. H., Ahn, S. H., & Hwang, 2012)

De la misma manera, el tema de la satisfaccion del cliente en relacidn al servicio ofrecido se
convierte en un tema de gran importancia dentro de un centro de servicios compartido, (CSC) el
cual funciona como una unidad de servicios que gestiona los procesos de soporte compartidos y
transaccionales de un grupo empresarial de manera centralizada. Es por esto que la satisfaccion
del cliente se simplifica en la comparacién del resultado del servicio y las expectativas del

mismo, esto implicard que los clientes siempre busquen adquirir servicios donde sienten recibir
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un mayor beneficio (Kotler, 2001). Es por esto que el valor y la satisfaccion del cliente estan
altamente relacionados con la propuesta de la cadena de valor como una herramienta generadora
de valor para los clientes. La cadena de abastecimiento es un eslabon importante del proceso
donde es mds que necesario conocer las actividades que realmente generan valor a los usuarios y
las actividades que convierten el proceso en algo lento y complejo y finalmente generan

insatisfaccion, con el fin de poder plantear estrategias que permitan minimizar la problemaética.

Teniendo claro el concepto de satisfaccion, es importante conocer cudles son los factores que son
determinantes y calificativos para la satisfaccion, para (Cronin, Brady, & Hult, 2000) el primer
factor determinante de la satisfaccion general del cliente estd altamente relacionado con la
calidad percibida, seguido del valor percibido, proporcionada esta informacion y teniendo en
cuenta que la calidad es el factor més relevante a la hora de calificar un servicio, es necesario
entender que variables son importantes dentro del factor calidad, segin (Su, Song, Li, & Dang,
2008) la calidad se construye generando relaciones duraderas basadas en la comunicacion, la
cooperacion, la confianza y la adaptacion, entonces de estas variables depende la satisfaccién o
no en los usuarios a la hora de adquirir un servicio. Asi mismo se indica que la prestacion de un
servicio se basa en los diferentes momentos de verdad, iniciando con el primer contacto del
cliente con el servicio hasta el momento de cierre, es alli donde el concepto de la calidad del

servicio se construye con las cuatro variables generadoras de calidad y cobra importancia.

Es por esto que la calidad se convierte en un elemento esencial a hora de prestar un servicio, ya
que el servicio debe enfocarse en buscar la excelencia en el servicio prestado que es medible por
medio de la capacidad que tiene este para satisfacer la necesidades y expectativas del cliente en
las 5 dimensiones de evaluacion propuestas por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) como:

fiabilidad, tangibilidad, empatia, seguridad y capacidad de respuesta.
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Fortalecer el drea de abastecimiento es una tarea fundamental lo cual se logra con la reinvencion
de procesos y subprocesos para poder generar valor agregado a sus usuarios aumentando la
satisfaccion, asi mismo evaluar la percepcion de calidad que tienen los clientes del drea de
abastecimiento, con el fin de desarrollar procesos mds eficientes y estrategias que impacten

positivamente la percepcién del cliente.

Para el centro de servicios compartido de Grupo Nutresa dedicado a la prestacion de servicios,
no son ajenos los cambios exigidos y demandados por la globalizacién y el entorno cambiante de
sus unidades de negocio y requerimientos de sus clientes, por lo que en busca de cumplir con
estos requisitos ha venido realizando las modificaciones exigidas en sus procesos y las ha
implementado en las diferentes areas, como en el modelo de atencion de los usuarios del proceso
de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos, donde se migro de una atencion

descentralizada a una centralizada para lograr una mayor eficiencia y eficacia.

La organizacion también realiza inversiones en conocer como estd la organizacién, sin embargo,
con los datos obtenidos de la valoracién que la empresa realiza se encontrd que no hay un grado
alto de satisfaccion de los usuarios del proceso de negociacion y abastecimiento de materiales
indirectos, de igual manera se encontré que no se realiza una medicion de la calidad del servicio,
por lo cual se hace necesario identificar las brechas en estas dimensiones para logra mejores

resultados en la prestacion del servicio y cumplir con las demandas de los clientes.

Finalmente, para dar respuesta a la situacién problemaética de la empresa se plantea responder a

la siguiente pregunta:
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(Cudles son los factores relevantes en la percepcion de la calidad del servicio recibido por los
usuarios del proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos del negocio de

helados de Grupo Nutresa?

1.1. Justificacion
El éxito de una organizacién se mide por su permanencia en el mercado, su grado de
competitividad con otras empresas de su sector y la satisfaccion de su cliente interno y

externo.(Cabrera, Lopez, & Ramirez, 2011)

Grupo Nutresa evalua la satisfaccion de sus clientes a través de la empresa consultora llamada
Ipsos Napoledn Franco S.A. con la metodologia Synapsis Simple Explanation, por medio del
modelo Balance Satisfaction Index (BSI), que busca identificar el balance 6ptimo de satisfaccion
de clientes racionalizando sus recursos, pero lo que busca este modelo es evaluar la satisfaccion,
imagen y fidelidad de los usuarios por medio de una encuesta que incluye 3 factores que evaldan:
prestacion del servicio, definiciones y estabilidad, trato y disponibilidad, dentro de los cuales se
encuentran aspectos relevantes que son evaluados individualmente y generan una calificacion
ponderada por factor. En esta evaluacion realizada para el afio 2016 se puede apreciar que el
negocio de helados tiene una puntuacion inferior comparada con los demds negocios de la

organizacion.

La organizacioén ha realizado la implementacion de un nuevo modelo de atencidn en el drea de
negociacion y abastecimiento de materiales indirectos “Abastecimiento por categorias” este
modelo tiene grandes ventajas para lograr ahorros y sinergias pero a su vez presenta desventajas
en relacion a la falta de articulacion para que sea de facil comprension tanto para los usuarios

como para los proveedores del servicio; en muchas ocasiones no se logra conocer las exigencias
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de cada negocio en cada categoria de compra, no se presenta un plan de comunicacién adecuado
sobre las negociaciones, en muchas ocasiones la informacion no se masifica y no llega a la
operacion de abastecimiento, se queda en los negociadores de las categorias y los usuarios

perciben al proceso como desordenado.

Adicionalmente a la problematica por la implementacién del nuevo modelo de atencién, el
modelo utilizado actualmente no evalda la percepcién del cliente interno con relacién a la calidad
del servicio, por esto se pretende encontrar una manera de evaluar la percepcion del cliente
interno con relacion a la calidad para encontrar aspectos susceptibles de mejora .y en los que se
puedan proponer cambios que minimicen las inconformidades e insatisfaccion de los usuarios y
que generen un cambio positivo en la percepcion y evaluacion del servicio de la direccion de
negociacion y abastecimiento de materiales indirectos. Como se evidencia que los resultados
obtenidos por el negocio de helados Meals de Colombia es el que presenta un menor indice de
satisfaccion en el afio 2016 donde la base de encuestados fue de 40 personas y para el afio 2017
la base de 16 personas en el modelo Balance Satisfaction Index (BSI) el mas indicado para

realizar la evaluacion. Ver anexo 1

Finalmente, es de gran importancia conocer la percepcion de la calidad del servicio de los
usuarios, observaciones y sugerencias para poder alinear la estrategias del proceso de
negociacion y abastecimiento de materiales indirectos con las prioridades y necesidades de los
clientes internos y asi poder brindar un servicio de mayor calidad, que garantice el crecimiento

de la organizacion.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Identificar los factores determinantes en la negativa percepcion de calidad en la prestacion del
servicio en el proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos en el negocio de

helados de Grupo Nutresa.

1.1.1. Objetivos especificos.

v" Identificar un modelo que permita evaluar la calidad de los servicios prestados por el
proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos en el negocio de
helados de Grupo Nutresa.

v' Caracterizar la percepcion de calidad del servicio en el proceso de negociacién y
abastecimiento de materiales indirectos en Grupo Nutresa a través de la medicion
con el modelo seleccionado.

v" Elaborar un plan de mejora con los resultados obtenidos, con el fin de generar
estrategias que permitan la adecuada prestacion del servicio del proceso de

negociacidn y abastecimiento de materiales indirectos.
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2. Marco tedrico
Este capitulo tiene como propdsito desarrollar conceptos generales, es un marco de referencia
para contextualizar las diferentes concepciones que se incluyen en esta investigacion y que
finalmente ayudaran a la comprension de los resultados y propuestas. La literatura que abarca la
investigacion estd basada en dos grandes temas: cadena de abastecimiento y calidad del servicio,
estos fueron analizados de forma individual, para poder finalmente ser articulados en un solo

tema como calidad del servicio en cadenas de abastecimiento.

Los diferentes conceptos se han tomado de la literatura existente y estan altamente relacionados

con el tema de investigacion.

2.1. Cadena de abastecimiento y compras
El concepto de la cadena de suministro nacié a principios de los 1980, en los 90 se dispararon las
investigaciones dado que la gestion de la cadena de suministro es un drea de interés continda por

la importancia que tiene en la cadena de valor de las organizaciones.

La cadena de suministro (SCM) se puede definir como “la gestion de los materiales y la
informacién dentro y entre las instalaciones, tales como vendedores, los fabricantes y las plantas
de montaje y centros de distribucion” (Thomas, Thomas, Griffin, & Griffin, 1996), existen dos
tipos tanto de servicios como productos fisicos en los sistemas de la cadena de suministro,
SOSCs (Service Only Supply Chains) donde los productos son servicios y el PSSC (Product
Service Supply Chains) donde el resultado es un bien tangible. (Y. Wang, Wallace, Shen, &

Choi, 2015)

Por otra parte (Kumar, Saxena, & Agrawal, 2012) realizo un estudio donde resume los elementos

criticos de la cadena de abastecimiento en siete categorias: 1. Costo: Compra estratégica y
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Outsourcing, 2. Estructura de gestion: relaciones inter e intra organizacionales y estructura de
red, 3. Calidad: gestion de calidad total, 4. Comercializacion: enfoque al cliente y capacidad de
respuesta al cliente, 5. Medio ambiente, 6. Tecnologia de la informacién, 7. Recursos humanos.
(Caldas, 2010; Kumar et al., 2012) . Esta investigacion estd enfocada en tres categorias que estan
altamente relacionadas con el proceso de abastecimiento y la calidad del servicio dentro de
Grupo Nutresa: compra estratégica, outsourcing, relaciones inter e intra organizacionales.

(Thomas et al., 1996)

Compra estratégica: Dado a que la globalizacion genera entornos competitivos la gestion de la
cadena de suministro se convierte en un proceso amplio y complejo con el paso de los dias, por
esto el proceso de compras se ha trasformado en un proceso estratégico que busca generar una
ventaja competitiva creando relaciones de largo plazo con sus proveedores para obtener
beneficios gana-gana. (Thomas et al., 1996). Las negociaciones gana a gana buscan generar
relaciones a largo plazo que generan crecimiento y desarrollo para el proveedor en el tiempo,
estas relaciones logran grandes beneficios al momento de tomar decisiones de compra tanto para

el comprador como para el vendedor.

Outsourcing: Para obtener mejores costos en las operaciones de apoyo para que las
organizaciones se concentren y se enfoque en lo que realmente saben hacer y se mejore la

productividad al disminuir la operacion. (Thomas et al., 1996)

Relaciones inter e intra organizacionales: Una cadena de suministro implica la interaccion
intensiva y la vinculacién entre usuario interno y proveedores, en cuanto a los proveedores el
éxito de estas interacciones se encuentra en las sinergias y en la generacion de relaciones de

largo plazo donde se llegue a la reduccién del tiempo en el proceso de abastecimiento y en
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cuanto al usuario para poder conocer sus necesidades y brindar soluciones efectivas a sus
requerimientos, esto conlleva a poder generar procesos de abastecimiento centralizado que
generan optimizacion de recursos para la organizacién como menciona (Kumar et al., 2012;
Chiu, M. C., & Kremer, 2014; Davis-Sramek, Germain, & Krotov, 2015). La optimizacién
global es mucho mas efectiva que la optimizacién local y por parte del usuario el factor clave es

la comunicacién efectiva y coordinacién para poder cumplir el objetivo de satisfacer al cliente.

Finalmente el éxito en la cadena de abastecimiento se encuentra en la gestion; que busca medir,
analizar y mejorar procesos para crear valor agregado buscando la alineacion de las necesidades
de cliente y finalmente su satisfaccion. La cadena de abastecimiento se puede comparar con un
servicio intra-organizacional, donde se atienen necesidades y requerimientos de usuarios interno,
pero se puede convertir en un problema si no se genera valor agregado por no satisfacer las
necesidad de los usuarios, es por esto que el servicio al cliente es un tema central y critico en la
gestion de la cadena de abastecimiento basado en la generacion de relaciones con proveedores y
clientes como elemento clave en el éxito de la cadena de suministro, asi el servicio se convierte
en el motor del crecimiento econémico por esto la gran importancia de la calidad en la prestacion

del mismo.(Caldas, 2010; Montoya-Torres & Ortiz-Vargas, 2014; Y. Wang et al., 2015)

2.2. Centro de servicios compartido
Segtn la forma consultora mexicana Deloitte Touche Tohmatsu Limited dado a la constante
evolucidn a las que se enfrentan dia a dia las organizaciones, estas se ven presionadas y
obligadas a mejorar los niveles de servicio altamente transaccional para distintas unidades de

negocio a fin de reducir costos. (Spina, Caniato, Luzzini, & Ronchi, 2013)
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Bésicamente lo que buscan los centros de servicio compartido es satisfacer a los clientes,
desarrollando servicios que ayuden a mantener una ventaja competitiva, mientras una
organizacion especializada realiza las transacciones de alto volumen y bajo valor estratégico para
que las unidades de negocio que conforman el grupo se enfoquen en su negocio principal y
mantengan una ventaja competitiva en el mercado.(Galaz, Yamazaki, Ruiz Urquiza,

2012;Borman & Janssen, 2013)

La globalizacién en el comercio ha creado la necesidad de buscar oportunidades para el
abastecimiento global a través de compras estratégicas, llegando asi a la centralizacion y el
outsorcing, puesto que la cadena de abastecimiento es un eslabon de la cadena y la gestion de
compra es una funcién y una parte de este eslabon, cuando se realizan alianzas y se terceriza un
proceso no solo se busca una reduccion de costos si no una mejora del servicio y operacion

eficiente en la cadena de abastecimiento. (Spina et al., 2013;Richter & Briihl, 2017)

En conclusién los centros de servicio compartido logran centralizar los procesos compartidos y
transaccionales de un grupo de negocios, logrando reducir actividades operativas y

permitiéndoles a los negocios enfocarse en su Core, el CSC debe enfocarse en el servicio a sus
usuarios interno por ende esta altamente relacionado con el tema central de la investigacion: la

calidad del servicio.

2.3. Calidad del servicio en cadenas de abastecimiento y compras
A pesar que los investigadores aceptan la importancia de la calidad del servicio en la cadena de
suministro, existe poca investigacion en estos temas, la investigacion de calidad del servicio se

ha centrado en el consumidor, pero es limitada sobre la aplicabilidad de la calidad del servicio en
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el contexto de la cadena de suministro y no es existe suficiente para proporcionar una base

conceptual sélida de investigacion en este campo. (Mentzer et al., 2001)

Dado esto (Seth, Deshmukh, & Vrat, 2006a), en el afio 2006 conceptualizan la medida de la
calidad del servicio en el contexto de la gestion de la cadena de suministro (Seth, Deshmukh, &
Vrat, 2006b), pero observaron que este esta area de estudio presentaba un desafio debido a que la

gestion eficaz de la cadena de suministro involucraba:

v" La gestién eficaz de la cadena de suministro implica la entrega de productos, asi como
servicios;

v" La calidad del servicio tiene ambas dimensiones: cuantitativa y cualitativa;

v' La calidad del servicio implica la interaccion de una variedad de factores que abarcan a los
proveedores, fabricantes, distribuidores, minoristas y clientes.

En este modelo propuesto por (Seth et al., 2006b)se identificaron tres tipos de gaps: intra-

organizacional (proveedor a la empresa) e inter-organizacional (empresa al distribuidor) y intra-

organizacional (distribuidor al consumidor) estos gaps son influenciados por el marco PESTEL

para la toma de decisiones estratégicas dentro de la cadena de abastecimiento y esto puede influir

en la evaluacidn y calificacion de la calidad del servicio. Es necesario estar al tanto que el marco

PESTEL es una herramienta de planificacion estratégica que permite analizar factores politicos,

econdmicos, sociales y tecnoldgicos para caracterizar el entorno en el que se mueven las

organizaciones .(Lings, 2000;van der Valk & Rozemeijer, 2009)

En esta era de generacidon de competencias y ventajas competitivas la calidad del servicio se ha
convertido en factor critico de éxito, con esto las empresas perduraran en el tiempo o morirdn,

para poder lograr una ventaja competitiva es necesario construir confianza del cliente de la
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organizacion por medio de la calidad del servicio (Gupta & Singh, 2012;Prasetyanti &

Simatupang, 2015)

Como existe bastante investigacion sobre calidad del servicio pero poca literatura e investigacion
que estén enfocados a la calidad del servicio en contexto con la cadena de abastecimiento y sobre
todo existe poco desarrollo de las escalas de medicion de la calidad de servicio, el modelo
Servqual es base de muchos modelos de calidad del servicio, donde la calidad del servicio esta
altamente relacionada con el prestar un servicio insuperable que es determinado y evaluado con

el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio.(Seth et al., 2006b)

La globalizacién ha llevado a busca nuevas maneras de crear y entregar valor a los clientes
mediante la gestion de la cadena de suministro, con esto el servicio al cliente se convierte en un
tema central y critico en la gestion de la cadena de abastecimiento basado en la generacion de
relaciones con proveedores y clientes como elemento clave en el éxito de la cadena de
suministro, el servicio es el motor del crecimiento econdmico por esto la gran importancia de la
calidad en la prestacion del mismo, en el cual la flexibilidad juega un papel fundamental, es una
cualidad fundamental para desarrollar y aumentar la competitividad en un mercado turbulento
como €l en el que se vive dada la constante evolucién del mundo y de los requerimientos
particulares de los clientes. La flexibilidad refleja la capacidad de responder rapidamente a los
cambios del entorno, dados estos avances tecnoldgicos las organizaciones debe ser cada dia més
competitiva, por lo que en este caso la estrategia a implementar es de gran importancia para la

toma decisiones. (Siddiqui, Haleem, & Wadhwa, 2009; Upton, 1994),

Para cerrar cualquier organizacion que pretenda ser altamente competitiva con su cadena de

abastecimiento, ademads de revisar y desarrollar procesos acordes a las necesidades particulares
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de su negocio, de crear relaciones de confianza con sus involucrados, debe pensar en la medicion
de la calidad de sus servicios, especialmente hacia su cliente interno, quien tiene una gran
incidencia en la consecucion de los objetivos y estrategias de la empresa, tener empleados felices
y comprometidos tiene gran impacto en éxito de la organizaciéon.(Rodriguez, M. C. C., &

Rodriguez, 2009)

2.4. Calidad del servicio
El concepto de calidad de servicio se introdujo por Oliver en 1980, sin embargo se logré un
mayor auge del termino con los trabajos de Parasuraman et al. en 1985 y 1988, es por eso que
para poder entender el tema de calidad del servicio introducido por estos autores es necesario
tener claro dos conceptos que lo componen: servicio y calidad(Parasuraman et al.,

1985;Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1998; Oliver, 1980)

Segtn la Rae el servicio estd definido “como una funcion o prestacion desemperiada por
organizaciones de servicio y su persona”. Por lo que se entiende que los servicios son
intangibles, no tienen una caracteristica tangible dado que tienen varios momentos de verdad que
conforman el ciclo del servicio, lo que se refiere a un consumo inmediato al momento de
recibirlo. Determinar si un servicio es bueno o no estda basado en una percepcién de lo que se
recibe, segliin Gronroos esta cualidad de intangibilidad de los servicio tiene un problema y hace
que la medicién de la calidad del servicio se realice de forma subjetiva. (Gronroos,
1984;Gronroos, 1984;E. Duque, 2014). Basicamente el concepto de servicio se resume en el
conjunto de actividades que determinan comportamientos orientados a satisfacer al cliente
generando un factor diferenciador en relacion con su interés. (Aldana & Vargas, 2014; Schofield

& Breen, 2006;Pleger Bebko, 2000)
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Por otra parte segtin la Rae el concepto de calidad “es el conjunto de propiedades inherentes a
algo que permiten juzgar su valor”, segin (Aldana & Vargas, 2014) la calidad se refiere a
cumplir sistemdticamente con los requerimientos y caracteristicas de un producto o servicio para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.(Rodriguez, M. C. C., & Rodriguez,

2009)

Dado estos conceptos y sin interferir a estos se puede decir que la calidad del servicio esta
basada en contar con procesos de calidad que hagan realidad el servicio, donde el conjunto de
actividades que lo componen se enfoquen en la satisfaccion de los usuarios, pero explorando
literatura dado la cualidad de intangibilidad, se encontr6 que la calidad en los servicios estd
relacionada con la calidad percibida y por tanto es subjetiva dado que cada usuario tiene unos
estandares diferentes para calificar la calidad que percibe y se convierte en una medicion dificil,
por ende como no existe una medida que sea exacta y aplicable a nivel global, la percepcion es la
medida que més se ajusta y permite hacer andlisis a la calidad de los servicios. (Parasuraman et
al., 1998) sintetizan que la calidad esta abierta a ser calificada al juicio del consumidor sobre la
perfeccion y superioridad de un producto o servicio (Zeithaml, 1988), es clave resaltar que una
buena evaluacion de la calidad percibida se obtiene cuando la calidad experimentada no
solamente cumple con las expectativas del cliente si no que las supera, esto implica que a
mayores expectativas del usuario, mayor serd su exigencia a la hora de calificar el servicio. (E.

Duque, 2014;Adil, Ghaswyneh, & Albkour, 2013)

Al revisar un poco mas afondo la literatura se encuentra que segin (Rabin, 1983) la bisqueda de
calidad ha sido una de las tendencia de consumo mas importante desde los afios 80 (Parasuraman
et al., 1998) , esto se debe a que en este mundo que evoluciona y cambia rapidamente los

consumidores se han tornado més exigentes y cada vez buscan productos o servicios de mayor
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calidad a los anteriores. Por esta situacion y de acuerdo a la filosofia japonesa la calidad es
relacionada con “cero defectos” lo que implica que las cosas que se hagan se deben hacer bien
desde la primera vez (Parasuraman et al., 1985) y mds atin en un servicio que al adquirirlo se
consume en ese instante y en esta percepcion que se lleva el usuarios se basara la conformidad de
su requerimiento para calificar el servicio. Por esto es necesario entender el importante papel que
desempeiia el personal de contacto en el servicio, en las organizaciones de mayor interaccion, la
fuente de los problemas de calidad del servicio recaen sobre una sola persona que es la que
realiza la atencion, es muy dificil mantener estandarizada la calidad en este tipo de servicios de
atencion como ocurre en el proceso de compras de Grupo Nutresa, dado a que se estd sujeto la

variabilidad en rendimiento de los empleados.

Para lograr una comprension completa de la calidad del servicio se propone entender tres
caracteristicas propias: intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad, (Parasuraman et al.,

1985;Aldana & Vargas, 2014;Kotler, 2001;Santos, 2002;Pleger Bebko, 2000)

e Intangibilidad: se da debido a que son actuaciones y no objetos, la calidad se
percibe en el momento del intercambio del servicio.

e Heterogeneidad: Los servicios con alta mano de obra son los mas heterogéneos
porque a pesar de ser el mismo servicio la calidad dependera de la persona que lo
realiza, no todas las personas realizan los procesos y actividades de formas
iguales.

e Inseparabilidad: produccién y consumo del servicio se viven en el mismo
momento.

Con estas 3 caracteristicas es evidente que la calidad ocurre en los diferentes momentos de

verdad que componen el clico del servicio o més especificamente en el instante en que se entrega
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el servicio, es una interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios,
en dltimo lugar la calidad del servicio lo que busca medir es que tan bien coincide el nivel de
servicio entregado con las expectativas de los clientes, un servicio serd catalogado de calidad
excelente cuando supera las expectativas del usuario. (Rodriguez & Plazas, 2002;Torres Samuel,

M., & Viasquez Stanescu, 2015)

Segin (Torres Samuel, M., & Vésquez Stanescu, 2015) en la evaluacidn del servicio la literatura

indican que los atributos de la calidad del servicio estan dados por perspectivas:

1- Perspectiva Expectativa — Percepciones.
El modelo nérdico propuesto por Gronroos en 1984 (Gronroos, 1984) y el modelo
norteamericano Service Quality (Servqual) propuesto por (Parasuraman et al., 1985)
los modelos enfocados en esta perspectiva basada en el paradigma de la des
confirmacién, donde se analizan las diferencias que se presentan entre las
expectativas y percepciones.
Dentro de esta perspectiva pero basado tinicamente en las percepciones se encuentra
el modelo Service Performance (Servperf) propuesto por (Cronin & Taylor, 1992) y
el modelo jerarquico multidimensional propuesto por (Brady, Cronin, Brady, Brady,
& Cronin, 2001), los autores consideran que las expectativas se basan en la

percepcion del resultado del servicio.

2- Perspectiva Objetiva — Subjetiva, esta perspectiva tiene 2 puntos de vista, el externo
estd dada por la percepcion y expectativas del cliente que se relaciona con la subjetiva
y el interno que estd dado por la evaluacién al prestador del servicio.(Duque Oliva,

2005; Ruiz, 2004)
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Desde la época de los 60 los diferentes autores determinan la necesidad y oportunidad de
desarrollar un instrumento estindar para medir percepciones de calidad de los consumidores en
un servicio creando diferentes modelos que son ajustables a diversos tipos de servicios. (Torres

Samuel, M., & Véisquez Stanescu, 2015)

2.4.1. Modelo GRONROOS.

El modelo Gronroos (Gronroos, 1984) integra 3 componentes:

1. Calidad Técnica es de carécter objetivo y representa el servicio recibido al adquirirlo.
2. Calidad Funcional (Como?) como el usuario recibe y experimenta el servicio.
3. Imagen Corporativa como se percibe a la empresa.

Para (Gronroos, 1984) el nivel aceptable se logra cuando la calidad que el usuario percibe

satisface sus expectativas.

2.4.2. Modelo SERVQUAL.
Desde la época de los 80 Parasumaran siente la necesidad y una oportunidad de desarrollar un
instrumento estdndar para medir percepciones de calidad de los consumidores en un servicio

creando asi el modelo Servqual (Parasuraman et al., 1985).

El modelo Servqual es un instrumento que permite cuantificar la calidad de servicio, por medio
de la evaluacion tanto de las expectativas y percepciones del cliente, (Parasuraman et al., 1985)
conceptualizaron la nocion de servicio y propusieron inicialmente diez dimensiones que
ayudaban a determinar la calidad del servicio (Parasuraman et al., 1985). Elemento tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacién y comprension del cliente, estas dimensiones fueron reevaluadas y

se realizaron anélisis de correlacion para finalmente agruparlas en 5 dimensiones que son las que
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actualmente estdn vigentes para el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1998;Duque Oliva,

2005;Y. L. Wang, Luor, Luarn, & Lu, 2015)

1. Confianza o empatia

2. Fiabilidad

3. Responsabilidad

4. Capacidad de respuesta

5. Tangibilidad

Estas 5 dimensiones enfocan y permiten tanto la evaluacion del servicio que espera el usuario
como el servicio recibido y esta discrepancia es finalmente lo que permite evaluar la percepcion
de la calidad del servicio, adicional a esto este modelo genera unas brechas que segtin Duque son
objeto de andlisis cuando se quiere mejorar la calidad (E. Duque, 2014) . La evaluacién de la
calidad a través del modelo Servqual se realiza por medio de dos encuestas conformadas por 22
preguntas asociadas a las expectativas y 22 preguntas relacionadas a las percepciones, lo que se
busca al evaluar el servicio antes y después de recibirlo es identificar 3 escenarios posibles:
cuando la percepcion es mayor a la expectativa implica alto nivel de calidad, cuando la
percepcidn es menor a la expectativita implica baja nivel de calidad y cuando la Percepcion es
igual a la expectativa implica un nivel satisfactorio del usuario.(Torres Samuel, M., & Vasquez

Stanescu, 2015;Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017)

Este modelo tiene este gran punto a favor dado que al analizar estas brechas que se generan, se
pueden establecer planes de mejora para elevar la calidad después de andlisis individual y se
puede modificar facilmente diferentes situaciones y tipos de servicio.(Parasuraman et al., 1985,

1998)
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Finalmente, es evidente que el servicio ha llevado a grandes controversias sobre su definicion y
parametros de evaluacion, es un tema de alta percepcion y depende de cada individuo, por esto la
metodologia Servqual es considerada especial para evaluar la calidad de servicios, desde las 5
dimensiones de la calidad que propuso su autor, lo que implica que las discrepancias entre
percepcion y expectativa en la evaluacion en cada escenario sean los resultados de calidad del
servicio prestado, el Unico inconveniente es la dificultad para que sea el mismo sujeto quien

evalae los dos momentos del servicio.

2.4.3. Modelo SERVPERF.
EL modelo service performance - SERVPEREF, nace a raiz de las criticas sefialadas al modelo
SERVQUAL dado que los usuarios pueden tener expectativas muy altas y no seria muy util
comparar por que pueden generarse brechas muy amplias, (Cronin & Taylor, 1992) este modelo
estd basado unicamente en las percepciones o lo que el usuario sinti6 al adquirir el servicio
descartando por completo las expectativas. Esta evaluacion estd basada en 5 dimensiones como
se observa en la ilustracion 1,y en las mismas 22 preguntas del modelo Servqual, pero solo se

aplica una vez para conocer la percepcion del usuario.(Rodriguez & Plazas, 2002)

Segtin (Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017) Vivimos en una sociedad de servicios y dadas
las caracteristicas de estos la evaluacion se torna mds compleja porque estd dada por la
percepcion, por otro parte en los servicios no hay especificaciones de calidad estandarizadas la
evaluacién y medicidon cambia de persona a persona lo que hace que los criterios de evaluacion
sean determinados por cada uno de los usuarios en funcién de cada una de sus expectativas, por
lo que se encuentran mayores ventajas en el modelo SERVPERF para medir la calidad del
servicio, dado que este modelo desde su creacion ha se ha implementado y aplicado a diferente

tipos de servicios dado su facilidad de ajuste, optimiza tiempo de evaluacién, su medicién
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predice de mejor manera la satisfaccion, su andlisis es mucho mds facil dado que no existen
brechas solo una calificacién dada por criterios definidos. (Ibarra Morales & Casas Medina,

2015;Adil et al., 2013)

Tabla 1
Modelo Servperf
. . i . !
DIMENSIONES Son determlna.tes que pe.rmlten espe.c1. car, n{e(.ilr, controlar PESO %
y mejorar a calidad del servicio percibida.
ELEMENTOS Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
TANGIBLES materiales de comunicacién 20%
FIABILIDAD Habllld?ld de prestar el sefrvmo
prometido de forma precisa 20%
CAPACIDAD DE Deseo de ayudar a los clientes y de
RESPUESTA servirles de forma rdpida 20%
SEGURIDAD Conocnment(.).del servicio pres.tz.ldo y c.ortesm de. los empleados as{
como su habilidad para transmitir confianza al cliente 20%
0
EMPATIA Atencion individualizada al cliente 20%

Nota: Recuperado de “Calidad de los Servicios” Fernandez, S. Sarabia,(1997). Madrid-Espafia. Editorial Diaz de
Santos.

Estas cinco dimensiones permiten evaluar en conjunto como percibe el cliente la prestacion de
un servicio, ademds de ser un indicador de donde se deben hacer mejoras para lograr un
incremento en la satisfaccidon del cliente cuando vive un momento de verdad del ciclo del

servicio en un servicio particular.

Este modelo por sus connotaciones y facilidades se considera una herramienta préctica y
accesible, que se puede adecuar a las necesidades particulares de los servicios de procesos de
abastecimientos y para el caso particular de este trabajo se haria en la de materiales indirectos en

el negocio de helados Nutresa.
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3. Grupo Nutresa
Grupo Nutresa S. A., empresa lider en alimentos procesados en Colombia y considerada una de
las mas importantes del sector en América Latina. Fue fundada en 1920 cuenta con 45.600
colaboradores y opera a través de ocho unidades de negocio: Carnicos, Galletas, Chocolates,

Tresmontes Lucchetti -TMLUC-, Cafés, Alimentos al Consumidor, Helados y Pastas.

Grupo Nutresa tiene mas de 100 afios de historia, presencia en mds 14 paises con 46 plantas de
distribucién, cuenta con un modelo de negocio diferenciado a partir de sus marcas, lideres en el
mercado con productos nutritivos y confiables, ademas y de su amplia red de distribucion en
diferentes canales y segmentos que hace ampliamente disponible el portafolio de productos con
lo que logra tener una participacion del 60% del mercado Colombiano con presencia en

1.237.000 puntos de venta.(Grupo Nutresa, 2018)

3.1. Mision
La misién de Grupo Nutresa es la creciente creacion de valor, logrando un destacado retorno de
las inversiones, superior al costo del capital empleado. En sus negocios de alimentos busca
siempre mejorar la calidad de vida del consumidor y el progreso de su gente. Busca el
crecimiento rentable con marcas lideres, un servicio superior y una excelente distribucion
nacional e internacional. Gestionan sus actividades comprometidos con el desarrollo sostenible;
con el mejor talento humano, innovacién sobresaliente y un comportamiento corporativo

ejemplar.(Grupo Nutresa, 2018)

3.2. Objetivos estratégicos
Dentro de los objetivos estratégicos de creciente generacion de valor para Grupo Nutresa se

encuentran el desarrollo sostenible como base de la estrategia de Grupo Nutresa, para contribuir
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con desarrollo de un modelo econémico que trabaje en pro del desarrollo social y genere

beneficios para todos sus stakeholders en equilibrio con el medio ambiente.

Como segundo pilar se encuentra la Innovacién, que ayuda a fortalecer la ejecucién de los
objetivos estratégicos transversales en la cadena de valor, buscando asi también mayor sentido de

pertenencia de sus colaboradores con el aporte de nuevas ideas en procesos o productos.

Seguidos de estos dos pilares estdn crecimiento rentable que estd enfocado a su Mega 2020, que
busca duplicar las ventas del afio 2013 con una rentabilidad entre 12% y 14%, expansion
internacional, crecimiento y liderazgo de mercados, desarrollo de su capital humano y

satisfaccion de los clientes.(Grupo Nutresa, 2016)

=374 Grupe
“ .~ nutresa

Pastcs

Secretario General Presidente Vicepresidente Finanzas Corporativas
Vp. Logistica Vp. Regién Vp. Regién Vp. Desarrollo Vp. Mercadeo Vp. Regién Estratégica Vp. Innovacién
Pzi= 99 Estrotégica Norte Estratégica Sur Sostenible y Ventas Chile y México y Nutricion
«8F)s  Comerciat - la «8F e Servicios
2 nevaventa Cena Red de ventos s
-7 nutresa : : % : y distribucion internacional : AL nutresa
O Cornicos } i i i
1] [ ! 1
1 1 1 1
! 1 ! |
1 ] | |
o Galletos
1 ] ] | |
i i i i i
e Chocolotes
] 1 )
1 | |
Tresmontes H i |
Lucchetti i | i
1 | 1
i | |
G Cofés
' | '
] | I
i i |
@ Alimentos i i i
ol consumidor ! T —————————
| | i
0 Helados i | i
ot | e ——)
i i
1 !
1 r
i |
! |
| 1
| 1
i |
i i

i

Figura 1. Estructura Empresarial Grupo Nutresa, (Grupo Nutresa, 2016)

Como se observa en la Figura 1 operativamente Grupo Nutresa estd compuesto por los Negocios
Carnico, Galletas, Chocolates, Tresmontes Lucchetti -TMLUC-, Cafés, Alimentos al

consumidor, Helados y Pastas. En Colombia, la gestion comercial es apoyada por Comercial
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Nutresa (secos) y por el Negocio Cérnico (congelados y refrigerados), asi como por canales de
venta alternativos como Novaventa (ventas por catidlogo y maquinas dispensadoras) y La Recetta
(alimentacion institucional). Por otra parte los servicios administrativos son suministrados a
todas las compaiifas del Grupo desde Servicios Nutresa, negocio encargado de proveer servicios
administrativos en procesos tales como: Auditoria y Control, Servicios de Infraestructura,
Negociacion en Compras, Administracion de Riesgos y Seguros, Asistencia Legal, Tesoreria,
Impuestos, Planeacién e Informacién Financiera, Tecnologia Informatica y Desarrollo Humano y

Organizacional.(Grupo Nutresa, 2018)

Dentro de la Gerencia de negociacién en compras existen 8 direcciones, direccion de
negociacién y abastecimiento de materiales indirectos es la direccion en la que se enfocara el

desarrollo de este trabajo.

SERVICIOS
NUTRESA

VN R o W il

Figura 2 Organigrama Gerencia Compras Grupo Nutresa Fuente: Elaboracién propia
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3.3. Direccion de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos en Grupo
Nutresa
La direccion de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos se encarga del proceso
de negociacién y abastecimiento de materiales que no estdn relacionados directamente con la
produccién como: capex, mantenimiento, mantenimiento reparacion y operaciones, atencion
a planta, dotacion, administrativo, papeleria y utiles de oficina, visibilidad, impresos y pop,

promocionales y servicios ocasionales.

3.3.1. Modelo de atencion actual de negociacion y abastecimiento de materiales

indirectos.

Cliente @
Claridad
e (7)), (al), (v)) ()
Necesidad Cotizacién Valorizacion Aprobar Orden de Compea!

’ Servici
@ al Cliente
Linea 45999 Correo Electronico
Opcidn 6 indirectos@serviciosnutresa.com

Figura 3 Modelo de atencion proceso de compras de materiales indirectos actual. Copyright
2016 Grupo Primario Compras Indirectos Servicios Nutresa.

A continuacion se describe paso a paso el proceso con el nuevo modelo de atencién:

1- El usuario tiene una necesidad.
2- Si el usuario no tiene claridad en los elementos a comprar, debe comunicarse con servicio

al cliente a través de la linea de atencidn o via correo electronico, donde el personal de la
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mesa de ayuda tomara los datos del requerimiento o lista de chequeo para generar y
asignar el caso a los negociadores spot por medio de la herramienta contacto.

3- El negociador de la categoria recibird este caso y deberd atender la solicitud del
requerimiento indicando una fecha de solucién para el usuario, en la cual se beben
adjuntar 3 cotizaciones y propuestas del material solicitados por el usuario.

4- El negociador y usuario deben seleccionar la mejor opcién evaluando: tiempo de entrega,
calidad, precio de los proveedores y para que el negociador pueda cerrar la negociacion
con el proveedor seleccionado pactando la fecha y lugar de entrega.

5- Al seleccionar una opcién el usuario debe generar una solicitud de pedido (solped) en
SAP, para iniciar el proceso de compra, donde se debe relacionar el nimero de contacto
para que el abastecedor pueda iniciar proceso de valoracion de la solped.

6- El usuario debe encargarse que la persona que libera sus solicitudes libere la solped, para
que el abastecedor pueda crear la Orden de Compra (OC) y finalmente enviar el pdf al
Proveedor.

Si es un material de compra recurrente del cual ya existen negociaciones para Grupo
Nutresa y el usuario tiene la lista de chequeo que implica conocer: c6digo de material,
unidades, lugar y fecha de entrega, presupuesto puede generar directamente la solped e

iniciar proceso de compra.

3.3.2. Modelo atencion inicial.
En grupo Nutresa hasta el afio 2015 cada negocio contaba con su propio comprador, quien
estaba encargado del proceso de negociacion y abastimiento de principio a fin, para el ano
2016 se efectuaron cambios en el modelo de atencidn en el proceso de abastecimiento donde

se busco centralizar negociaciones para obtener mejores resultados en la gestion de
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proveedores a nivel de grupo, por lo que se migro de un modelo de abastecimiento
descentralizado y por ende a un modelo organizado por categorias.

Actualmente los usuarios presentan inconformidades e insatisfaccion con la implementacion
del nuevo modelo de atencién de abastecimiento de materiales indirectos, los usuarios
indican que con la implementacién del nuevo modelo de abastecimiento, se convirtid en un
proceso altamente operativo que no le estd generando valor agregado y al centralizarlo se

perdi6 cercania con el cliente.

MNecasidad
Figura 4 Modelo de atencion proceso de compras de materiales indirectos anterior.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Grupo Primario Compras Indirectos Servicios Nutresa
Copyright 2016

En el modelo anterior los usuarios al tener necesidades inicamente debian contactar al
comprador del negocio para iniciar el proceso de cotizacion, seleccion de propuesta, no interferia
que el usuario tuviera claro o no toda la informacién del requerimiento y se convertia en un
proceso informal donde los usuarios solicitaban ayuda del comprador hasta en los pasillo de las

oficinas.

3.3.3. Estudio de nivel de servicio en Servicios Nutresa 2017.
Servicios Nutresa todos los afios evalda la satisfaccion de sus clientes a través de la empresa

consultora llamada Ipsos Napoleén Franco S.A. con la metodologia Synapsis Simple



45

Explanation, con el modelo Balance Satisfaction Index (BSI), que busca identificar el balance
optimo de satisfaccion de clientes racionalizando sus recursos. Este modelo establece un peso
para cada variable en la satisfaccion de los clientes, composicion en factores y cdlculo de indices
de satisfaccion, las encuestas evaluan todos los procesos administrativos que son prestados por

Servicios Nutresa a las ocho lineas de negocio del grupo.

La escala de calificacidn de satisfaccion se evalda segin el criterio de la escala Likert, donde el
usuario califica cada item segin su percepcion en puntuaciones de 1 a 5 siendo: 1=Totalmente en
desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3=Neutro, 4=De acuerdo, 5=Totalmente de acuerdo, estos

resultados posteriormente se convierten en un indice sobre 100 puntos.

Un indice menor a 60 indica satisfaccion deficiente, entre 60 y 80 aceptable y sobre 80
sobresaliente. En Latinoamérica la norma indica que la satisfaccion debe estar por encima de 80
puntos para las compaiias de servicios. Finalmente, lo que busca este modelo es evaluar la
satisfaccion, imagen y fidelidad de los usuarios por medio de una encuesta que incluye 3 factores
que evalian: prestacion del servicio, definiciones y estabilidad, trato y disponibilidad, dentro de
los cuales se encuentran aspectos relevantes que son evaluados individualmente y generan una

calificacion ponderada por factor.

En el factor prestacion del servicio se incluyen los atributos: respuestas a los requerimientos
especiales solicitados por su negocio, atencion que se le brinda y el interés que se da a sus
solicitudes, proactividad y su ubicacién frente a la realidad del negocio, recursividad en la
construccion de las soluciones entregadas, manejo de los recursos invertidos en las soluciones,
planteamiento de nuevas formas de hacer y mejorar los procesos de los siguientes servicios,

conocimiento, claridad y coherencia de parte de Servicios Nutresa con los procesos y politicas,
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iInformacion que recibe sobre el avance de sus requerimientos, oportunidad y la efectividad de la

respuesta de acuerdo a sus necesidades, cuamplimiento de acuerdos y promesas.

En el segundo factor definiones y estabilidad se incluye: especificaciones del servicio en
términos de: alcance, entregables, tiempos de respuesta y documentacién asociada, practicidad y
aplicabilidad de las soluciones entregadas, confiabilidad del servicio recibido, manejo de los

inconvenientes o diferencias que se presentan en la prestacion del servicio.

En el tercer y ultimo factor se encuentran 2 atributos : trato que recibe de las personas que
atienden su requerimiento (Amabilidad, respeto y cordialidad), disponibilidad de las personas

que atienden sus requerimientos.

El objetivo general de la firma es medir la satisfaccion de los clientes con los servicios prestados
por cada gerencia en aspectos claves relacionados con los principios y valores de Servicios

Nutresa, y con la oferta de valor, tanto en Colombia como en Costa Rica y a nivel consolidado.

Esta encuesta buscan medir la satisfaccion perceptual y real, la fidelidad y conocer la imagen de
los usuarios con los servicios con los que ha tenido contacto para identificar oportunidades de
mejoramiento que permitan construir planes para cerrar brechas y a su vez Identificar fortalezas

que puedan replicarse en otros procesos.

El cambio del modelo ha generado continuas quejas sobre la carga administrativa y la cercania
que se ha perdido entre el cliente y quien atiende su requerimiento, lo cual hace que el proceso
sea mds dificil, dado que quien recibe actualmente no estd directamente relacionado con el drea y
desconoce, los requisitos propios, en segundo lugar los resultados de la encuestas muestran
niveles por debajo de los esperados como de calidad especialmente en el negocio de helados, y la

falta de un modelo de evaluacién de la calidad percibida se considera fundamental para evaluar
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el proceso de abastecimiento de materiales indirectos en el negocio de helados del grupo

Nutresa.

4. Metodologia de la investigacion

El estudio se puede catalogar como descriptivo, donde se resefian las caracteristicas o rasgos de
la situacién o fendmeno objeto de estudio (Bernal, 2010) busca conocer la calidad de servicio
percibida por los usuarios del proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos

del negocio de helados en Grupo Nutresa.

Como establece Cerda (1998) citado por (Bernal, 2010), dentro de las funciones de la
investigacion descriptiva esta la capacidad para seleccionar las caracteristicas principales del
objeto de estudio y mostrar su descripcion. Asi mismo en esta monografia se hace uso de la
investigacion aplicada, dado que hay un problema establecido y se pretende buscar respuestas

especificas sobre esa situacion.

Para llevar a cabo el objeto de estudio se disefi¢ una investigacién con un enfoque cuantitativo y
cualitativo de tipo documental y de campo, donde se recolectaron datos provenientes de los
usuarios del servicio de negociacién y abastecimiento de materiales indirectos del negocio de
helados de Grupo Nutresa.(Gonzdlez, L., Carmona, M., & Rivas, 2007). Durante este trabajo se
combina herramientas cualitativas y cuantitativas y se propone las modificaciones del
instrumento de medicién de la calidad a partir de un modelo ya validado como es el SERVPERF,

el cual evaluda la calidad a través de 5 dimensiones.

Una vez realizada la revision de la literatura sobre modelos para evaluar la calidad del servicio se

seleccion6 el modelo Servperf desarrollado por Cronin y Taylor, este modelo se considera
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apropiado, porque permite conocer la percepcion de calidad de los usuarios de un servicio,
especificamente cuando ya han hecho uso del mismo, lo cual no pasa con otros modelos que
buscan evaluar antes del contacto del usuario con el servicio. El modelo Servperf se evalia en 22
items o componentes que estdn integrados en 5 dimensiones de la siguiente manera: 1.
Elementos tangibles con 4 componentes; 2. Fiabilidad con 5 componentes; 3. Capacidad de
respuestas con 5 componentes; seguridad con 5 componentes y 5. Empatia con 3 componentes.

(Ibarra Morales, Belén, & Casa Medina, 2014)

Para la aplicacion el modelo se realizaron las modificaciones necesarias para que se ajustara a las
necesidades particulares del trabajo, la recoleccion de datos se hizo a través de la encuesta por
medio de internet con la herramienta Survey Monkey. La cual fue aplicada a los usuarios del
negocio de helados Meals de Colombia que accedieron al servicio de negociacion y
abastecimiento de materiales indirectos a través de la herramienta contacto en lo corrido del ano

movil desde mayo 2017.

En segundo lugar se implement? la técnica de focus group ver anexo 2 , para determinarlas
debilidades y fortalezas que generan satisfaccion e insatisfaccion en los usuarios, al focus group
asistieron personas de dreas administrativas y planta, lo que se concluyé de la informacién
brindada por los usuarios es que el proceso de compras tiene opiniones dividas: para la parte
operativa y en materiales donde existen negociaciones a nivel de grupo el proceso es percibido
como agil, para los materiales no negociados el proceso es percibido como burocratico, lento y
largo, considerando que el contactar la mesa de ayuda es un proceso adicional que no les esta
generando valor puesto que al comunicarse no obtienen respuesta a sus inquietudes, por otra
parte destacan que el personal es amables y cordial, presta un excelente servicio, siempre estan

dispuestos a ayudar y finalmente recomiendan generar mayores negociaciones definidas para
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poder agilizar atin mds el proceso de compra realizando a su vez un mayor seguimiento a la

fecha de entrega de las 6rdenes de compra.

Para la realizacion del trabajo se desarrollaron 3 fases:

Fase I: Revision de literatura y caracterizacion de la problemética

El estudio inicia en la revision de literatura con el propdsito de seleccionar el modelo adecuado
para medir la percepcion de calidad del servicio, asi como conocer el funcionamiento de los

centros de abastecimiento o centros compartidos

Fase II: Modificaciones, recoleccion y andlisis de la informacién

Durante esta fase se realiza las modificaciones que son necesarias para adecuarlo a las
necesidades, seguidamente se recolecta la informacidn, se procesa y se hace una descripcion y

analisis de los resultados.

Fase III: Proposicion de Plan de accion

Esta fase del estudio se enfoca en la propuesta de acciones de mejoras a partir de los resultados
obtenidos con las encuestas y los Focus group, para que la organizacioén pueda obtener mejores
percepciones por parte de los usuarios del servicio de abastecimiento de materiales indirecto para
el negocio de helados del grupo Nutresa. Para tener mas detalle de las actividades desarrolladas y

el tiempo dedicado a cada una de ellas ver anexo 3 cronograma de actividades.

4.1. Poblacion objetivo
Se identifica que la poblacién objeto de estudio es finita, estd conformada por los trabajadores
del negocio de helados de Grupo Nutresa: Meals de Colombia que accedieron al servicio de

negociacion y abastecimiento de materiales indirectos a través de la herramienta contacto en lo
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corrido desde Julio de 2017 hasta Mayo de 2018, tiempo en el que se atendieron 1300
requerimientos para 74 usuarios que estaban activos hasta enero, pero por modificaciones en la
estructura del negocio y remplazos de personal la base se reduce a 65 usuarios activos a la fecha,
de los cuales 4 se encuentran en vacaciones al momento de realizar la encuesta y solo se tienes

61 personas disponibles de las cuales 51 diligenciaron la encuesta.

Se selecciond esta unidad del negocio por los bajos resultados obtenidos y el menor indice de
satisfaccion en el afio 2016 donde la base de encuestados fue de 40 personas, y para el afio 2017
la base de 16 personas, a través del modelo Balance Satisfaction Index (BSI), considerando que

es apropiado por su bajos logros en el modelo que actualmente usa la empresa para evaluar.

4.2. Técnicas de muestreo utilizadas
En la etapa de entrevistas y gerenciamiento de clientes usuarios del servicio negociacion y
abastecimiento de materiales indirectos, se realiz6 un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Adicionalmente se realizaron dos focus group con usuarios del negocio de las
areas de mercadeo, trade, ventas y planta para conocer de cerca las necesidades, requerimientos,
la satisfaccion, insatisfaccion y poder asi afianzar el relacionamiento de clientes y con esta
informacion base ajustar el modelo de evaluacion SERPEREF al proceso de negociacion y
abastecimiento de materiales indirectos en el negocio de helados de Grupo Nutresa. (Montoya-

Torres & Ortiz-Vargas, 2014) (J. Duque, 1998)

4.3. Tamaiio de las muestra
(Torres; C. A. B., 2006) indica que el tamafo de la muestra es la parte de la poblacién que se
selecciona para obtener informacién que aporte al desarrollo de la investigacion. Este estudio se

guiara el esquema de (Kinnear, T. C. T., & James, 1993) que estd basado en cinco pasos: definir
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la poblacidn, identificar el marco muestral, determinar el tamafio de la muestra, elegir un

procedimiento de muestreo y seleccionar la muestra.

Para poder tener un mayor cubrimiento y poder incluir los usuarios y clientes representativos de
los diferentes procesos que se manejan desde la direccién de negociacion y abastecimiento de
materiales indirectos en el negocio de helados se incluyeron todos los disponibles a la fecha de la

realizacion dela encuesta.

Bernal C. (2010) indica que cuando el universo es finito para el tamafio de la muestra se debe

aplicar la férmula:

SZ

E? 52
R

n = Tamafio necesario de la muestra, usuarios del servicio de compras de materiales indirectos

del negocio de helados de Grupo Nutresa

N = Total de la poblacion usuarios del servicio de compras de materiales indirectos del negocio

de helados de Grupo Nutresa.

Z = Nivel de confianza, en este caso margen de confiabilidad de 95% equivale a Z = 1,96.

S = Desviacion estandar de la poblacion S =0.5

E= Error de estimacidn, en este caso se toma un error de estimacion pequeiio debido a que la

poblacién objeto de estudio tiene a ser heterogénea. E = 0.5

En conclusioén, utilizando un nivel de confianza del 95% y un error de estimacion del 5% para el

total de usuarios del servicio de compras del negocio de helados de Grupo Nutresa equivalente
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65 personas, se requiere encuestar a por lo menos 18 personas para conocer la percepcion
representativa de los usuarios del servicio de compras ofrecido por Servicios Nutresa a Meals de
Colombia, sin embargo se amplié la muestra, en el caso particular base mayor se encuestaron 51

personas. (Torres; C. A. B., 2006)

4.4. Aplicacion del instrumento servperf
Para poder efectuar la investigacién y medicidn de la calidad del servicio dentro del negocio de

helados de Grupo Nutresa se hicieron diferentes tareas en el tiempo de la investigacion:

En primer lugar, entender el funcionamiento de Servicios Nutresa como organizacion de grupo

Nutresa que presta servicios transversales a las unidades de negocio del grupo.

En segundo lugar, definir el objeto de estudio: proceso de negociacion y abastecimiento de
materiales indirectos en grupo Nutresa y a su vez sensibilizar al director de compras indirectas
para presentarle el proyecto y los beneficios que representara a futuro la medicién de calidad del

servicio.

En tercer lugar, revisar y entender teoria de: servicio, calidad del servicio, y modelos evaluacion

de la calidad del servicio.

En cuarto lugar, conocer el proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos de
principio a fin, entender los subprocesos como: atencion al cliente, abastecimiento, negociacion

y los diferentes grupos de compras por categorias.

En quinto lugar seleccionar el modelo Servperf, ajustar la encuesta de calidad al servicio

negociacion y abastecimiento de materiales indirectos de Grupo Nutresa con la informacién
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obtenida en los focus group, en el proceso y gerenciamiento de clientes.(Ibarra Morales et al.,

2014; Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017;Adil et al., 2013)

Cada pregunta de cada dimension se ajusté las diferentes las necesidades especificas del proceso
de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos para que fuera viable a aplicarlo a la

organizacion. Ver anexo 4

En sexto lugar fijar el tamafio de la muestra para la aplicacion de la evaluacion a los usuarios del
negocio de helados que accedieron al servicio, utilizando un nivel de confianza del 95% y un
error de estimacion del 5% para el total de usuarios del servicio de negociacion y abastecimiento
de materiales indirectos del negocio de helados de Grupo Nutresa equivalente 65 personas, se
requiere encuestar a por lo menos 18 personas para conocer la percepcion representativa de los
usuarios del servicio de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos ofrecido por
Servicios Nutresa a Meals de Colombia. (Torres; C. A. B., 2006). Los datos recolectados en el
estudio realizado por medio de la encuesta de calidad de la percepcion del servicio SERVPERF a
través de internet con la plataforma survey monkey corresponden a 51 usuarios del negocio de
helados de Grupo Nutresa ubicados en diferentes regionales el negocio a nivel nacional que han
utilizado el servicio de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos y estaban activos a
la fecha. La encuesta se puede visualizar en el siguiente link

https://es.surveymonkey.com/r/SYHJ7P8 o como se observa en el anexo 5.

La encuesta se evaltda los componentes segtn el criterio de la escala Likert, donde el usuario
califica cada item segun su percepcion en puntuaciones de 1 a 5 siendo: 1Totalmente en

desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3=Neutro, 4=De acuerdo, 5=Totalmente de acuerdo.


https://es.surveymonkey.com/r/SYHJ7P8
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5. Analisis de resultados
En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en la evaluacion de las 5 dimensiones
contemplados en el SERVPEREF, estableciendo cuales es la categoria con un menor grado de
satisfaccion por parte de los usuarios del proceso de negociacion y abastecimiento de materiales

indirectos.

Segtn la consultora Ipsos Napoledn Franco S.A, la norma LATAM, norma internacional que

incluye evaluaciones en México, Chile, Argentina, Venezuela, Ecuador, Perti y Colombia sobre
el indice de satisfaccion del cliente con Compaifiias de servicios evaluado con indice de 0 a 100,
revela que al obtener indice entre 0 y 60 el servicio es catalogado como deficiente, entre 60 y 80

como servicio aceptable y un indice mayor a 80 muestra un servicio sobresaliente.

Para conocer el indice por dimensién se hizo un promedio ponderado donde la puntuacién de la
pregunta dada por los nimeros de 1 a 5 se multiplico el nimero de personas que asignaron ese
puntaje, seguido de la suma de todos estos puntajes y dividido en 15 que es equivale a la suma
maxima de todos los puntajes asi obtener el promedio ponderado, finalmente se convirtié en un
indice sobre 100. Este andlisis arrojo resultados individuales para cada componente, para cada

dimension y para el servicio total. Ver anexo 6

Como se puede observar el tabla 1 el indice total del servicio incluyendo las dimensiones
evaluadas el drea de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos segun la evaluacién
de la calidad del servicio percibida por los usuarios del negocio de helados de Grupo Nutresa es
igual a 81%, estos resultados segtin la norma LATAM evidencia que el centro de servicios
compartido del Grupo presta un servicio sobresaliente desde la direccién de negociacion y

abastecimiento de materiales indirectos.
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Tabla 2
Porcentaje Cumplimiento Por Dimension
PORCENTAJE DE
DIMENSI
NSION CUMPLIMIENTO
ELEMENTOS
TANGIBLES % 3%
FIABILIDAD 81%
CAPACIDAD DE
2
RESPUESTA v 82%
SEGURIDAD 81%
EMPATIA of 86 %
TOTAL SERVICIO 81%

Nota.Fuente: Elaboracién Propia a partir de los resultados obtenidos de la encuesta

Se realiz6 un andlisis de los 22 componentes que conforman las 5 dimensiones, estan integrados
de la siguiente manera: 1. Elementos tangibles con 4 componentes; 2. Fiabilidad con 5
componentes; 3. Capacidad de respuestas con 5 componentes; seguridad con 5 componentes y 5.
Empatia con 3 componentes, se analizo el porcentaje de usuarios que estan insatisfechos versus
los satisfechos, para poder realizar este anélisis se toma como clientes insatisfechos el total de
usuarios que proporcionaron calificaciones neutras, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo y

clientes satisfechos los que proporcionaron calificaciones de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Al realizar el andlisis por dimension se observa que la dimensién con mayor indice de
percepcion de calidad es la empatia con 86%, este factor es evaluado mediante 3 afirmaciones,
de estas la mejor calificada es la de: los usuarios consideran que el personal de compras de

materiales indirectos los trata con cortesia y amabilidad, con una calificacion de 99%.



DIMENSION

86%

81%

90%
80%

70% +

60% + — : .

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO TOTALY POR

BELEMENTOS TANGIBLES

FIABILIDAD

@CAPACIDAD DE

RESPUESTA

USEGURIDAD

HEMPATIA

UTOTAL SERVICIO

Figura 5 Porcentaje de cumplimiento total y por dimensién Fuente: Elaboracidn Propia a partir de los resultados

obtenidos de la encuesta.

La dimension con la segunda mejor calificacion es la dimension de capacidad de respuesta con

equivalente a 82%, destacando la disposicion de ayuda del personal de compras de materiales

indirectos para atender sus requerimientos con una calificacion de 94%.
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La dimension con el tercer mejor indice la fiabilidad con un indice de 81% que enfatiza el interés

que demuestra el personal de compras para atender sus requerimientos con un 88% seguido de la

satisfaccion que se genera con las soluciones correctas al cierre de los contactos con una

calificacion de 84%.

La Cuarta posicion es para dimension de la seguridad con una calificacion del 80.8%, donde los

usuarios destacaron la confianza y seguridad que sienten en el manejo de informacién

confidencial por parte del personal que presta el servicio calificdndolo asi con un 96%.

En ultimo lugar se encuentra la dimension de elementos tangibles con la menor calificacion

equivalente a 73%, esto dado por que los usuarios consideran que seguimientos y estatus de las

ordenes de compra que ofrece la mesa de ayuda es aceptable con indice equivalente al 72%,

adicional a esto presentan inconformidad con los materiales y la forma en que se divulgo el

nuevo modelo de atencion con un 73%. Ver tabla No 2



Tabla 3

Modelo Servperf
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INDICE
DIMESIONES
MODELO SERVPERF SOBRE TOTAL DIMENSION
100
DIM. # COMPONENTES
1 “ 1 Usted considera que la herramienta Contacto es util y agiliza la solucion de sus requerimientos * 76%
7]
2 8 E 2 Usted considera que el seguimiento y estatus de Ordenes de Compra que ofrece la mesa de ayuda es eficiente *® 72%
Z
3 E 3 3 Los materiales de divulgacion asociados con el nuevo modelo de atencion de compras de materiales indirectos fueron utiles y % 73% ELEMENTOS
lo
& Z claros TANGIBLES
4 =] 4 Usted. considera que las propuestas de cotizacion que se comparten a traves de la herramienta contacto son visualmente % 73% % 73%
atractivas y claras
5 1 Compras Indirectos cumple con los acuerdos y promesas de tiempo en la solucion de sus requerimientos por Contacto b-4 79%
6 3 2 Elpersonal de Compras Indirectos muestra interes en sus requerimientos « 88%
7 =) 3 Elnegociador lo mantiene informado del estado de su contacto 6 Requerimiento b4 76%
8 E 4 Alcierre del contacto usted considera que su requerimiento fue solucionado correctamente o« 84% FIABILIDAD
= Usted considera que el personal de compras indirectos logra el cumpliemiento del tiempo de entrega pactado con el 0
9 2] 5 o 76% i 81%
proveedor
10 1 Elpersonal de Compras Indirectos siempre tiene disposicion de ayuda 94%
11 g 2 Considera usted que el proceso de compras de materiales indirectos es rapido y agil X 71%
<
12 et (E 3 Los Abastecedores de Compras prestan atencion y servicio con prontitud a sus solicitudes de pedido en SAP 84%
£z
13 é ‘é 4 Elservicio ofrecido por los Negociadores a traves de contacto es oportuno y efectivo * 79% CAlfgs(i)mAI,)r;)E
8]
14 5 Usted comldel;a que es facil contactarse con los negociadores y abastecedores por los diferentes medios de comunicacion < 83% < 2%
(Telefono, Mail, Hangouts)
15 1 Usted considera que el personal de la Mesa de Ayuda cuenta con el conocimiento necesario para responder sus inquietudes b4 75%
a
<
16 =] 2 Elpersonal de compras le genera confianza y seguridad en el manejo de la informacion confidencial de sus requerimientos « 96%
o
17 5 3 Usted considera que el personal de compras le brinda una solucion pronta y eficaz a sus requerimientos urgentes. o 83%
18 g 4 Elprocedimiento de compras de materiales indirectos es facil de entender para los usuarios *® 77% SEGURIDAD
En ocasiones usted prefiere saltar todos los pasos del proceso de compras y contactar directamente al proveedor y luego 0
19 5 . - -4 74% ! 81%
solicitar la legalizacion de la compra
20 = 1 Elarea de compras indirectos tiene atencion personalizada para las categorias creadas en el nuevo modelo o 73%
21 : 2 Elpersonal de compras trata con cortesia y amabilidad o« 99% EMPATIA
» = Usted .co.nsldera que el personal de Compras Indirectos comprende y se preocupa por las necesidades especificas de sus < 86% < 86%
= requerimientos
CALIFICACION TOTAL SERVICIO 81%

Nota. Fuente

: Elaboracion Propia a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.

5.1. Dimension elementos tangibles.

En este apartado se presentan los resultados de la dimension de tangibles, se inicia con ella por

ser la que estd por debajo de lo considerado por la norma LATAM como un servicio de calidad

ocupando la menor calificacion en el porcentaje de cumplimiento igual a 73% resultado de sus 4

componentes.



58

Componente 1. Usted considera que la herramienta Contacto es ttil y agiliza la solucion de

sus requerimientos.

sore Como se observa en la gréfica el 49% de los
40% 29,41%
21,57% 19,61% 21,57%
20 7.84% - usuarios del servicio de compras de materiales
[

(sin etiqueta)

indirectos en el negocio de helados presenta

B Totalmente en desacuerdo  [l] En desacuerdo Meutro De acuerdo
Totalmente de acuerdo

insatisfaccion y el 51% que pertenece a los

usuarios que estdn satisfechos.
Figura 6 - Dim 1 Comp 1. Fuente: Elaboracién Propia a
partir de los resultados obtenidos de la encuesta

Componente 2 Usted considera que el seguimiento y estatus de Ordenes de Compra que

ofrece la mesa de ayuda es eficiente

En la gréfica de los usuarios del servicio de

compras de materiales indirectos en el negocio
o 77.25% de helados el 49% presenta insatisfaccion y el

. 9,80% 9,80% 13,73% . ,

o 51% que pertenece a los usuarios que estan

_ [
(sin etiquata)y .
satisfechos
B 7ot lesacuerd [ ] el

Figura 7 Dim 1 Com 2 Fuente: Elaboracién Propia
a partir de los resultados obtenidos de la encuesta
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Componente 3 Los materiales de divulgacion asociados con el nuevo modelo de atencion

de compras de materiales indirectos fueron qtiles y claros

En la gréfica de los usuarios del servicio de

compras de materiales indirectos en el negocio
35,20%

21.57%

o — - m,76% de helados el 53% presenta insatisfaccion y el
47% que pertenece a los usuarios que estan

satisfechos.

Figura 8 Dim 1 Com 3 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

Componente 4 Usted considera que las propuestas de cotizacion que se comparten a través

de la herramienta contacto son visualmente atractivas y claras

En la grafica de los usuarios del servicio de

37,25%
40% 27,45% . . . .
10.6%% compras de materiales indirectos en el negocio

de helados el 61% presenta insatisfaccion y el

T ‘ ' et e 39% que pertenece a los usuarios que estan

satisfechos

Figura 9 Dim | Com4 Elaboracién Propia a partir de
los resultados obtenidos de la encuesta
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En esta seccion se presentan los resultados de la dimensién de fiabilidad, la cual ocupo el 3 lugar

en la mejor calificaciéon con un porcentaje de cumplimiento de 81% resultados de sus 5

componentes, a continuacién se analiza sus componentes de manera individual.

Componente S Compras Indirectos cumple con los acuerdos y promesas de tiempo en la

solucion de sus requerimientos por Contacto

39,27%

15.69% 17,65%

Figura 10 Dim 2 Com 5 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

En la gréfica de los usuarios del servicio de
compras de materiales indirectos en el
negocio de helados el 43% presenta
insatisfaccion y el 57% que pertenece a los

usuarios que estan satisfechos.

Componente 6 El personal de Compras Indirectos muestra interés en sus requerimientos

39,22%
31.37%

19,61

1,96%

Figura 11 Dim 2 Com 6 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

En la grafica de los usuarios del servicio de
compras de materiales indirectos en el
negocio de helados el 29% presenta
insatisfaccion y el 71% que pertenece a los

usuarios que estdn satisfechos.
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Componente 7 El negociador lo mantiene informado del estado de su contacto 6

Requerimiento
32,33
400
19,61% DETH 17,65%
7.84%
_—

Figura 12 Dim 2 Com 7 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

En la gréfica de los usuarios del servicio de
compras de materiales indirectos en el
negocio de helados el 49% presenta
insatisfaccion y el 51% que pertenece a los

usuarios que estan satisfechos.

Componente 8 Al cierre del contacto usted considera que su requerimiento fue solucionado

correctamente

37.25%
o 29.41%

Figura 13 Dim 2 Com 8 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

En la grafica de los usuarios del servicio de
compras de materiales indirectos en el
negocio de helados el 39% presenta
insatisfaccion y el 61% que pertenece a los

usuarios que estdn satisfechos.
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Componente 9 Usted considera que el personal de compras indirectos logra el

cumplimiento del tiempo de entrega pactado con el proveedor

40% 29.47%

15,65% 13,73

Figura 14 Dim 2 Com 9 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

5.3. Dimension capacidad de respuesta.

En la gréfica de los usuarios del servicio de
compras de materiales indirectos en el
negocio de helados el 51% presenta
insatisfaccion y el 49% que pertenece a los

usuarios que estdn satisfechos.

En esta seccion se presentan los resultados de la dimensién de capacidad de respuesta, la cual

ocupo el 2 lugar en la mejor calificacién con un porcentaje de cumplimiento de 82% resultados

de sus 5 componentes.

Componente 10 El personal de Compras Indirectos siempre tiene disposicion de ayuda

B0 47,06%
37.25%

9,30%
1.96% 3,92%

Figura 15 Dim 3 Com 10 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

En la gréfica de los usuarios del servicio de
compras de materiales indirectos en el
negocio de helados el 16% presenta
insatisfaccion y el 84% que pertenece a los

usuarios que estan satisfechos.
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Componente 11 Considera usted que el proceso de compras de materiales indirectos es

rapido y agil
En la gréfica de los usuarios del servicio de
40 masm TR compras de materiales indirectos en el
T7.65% 17.65%
5.88% .
— negocio de helados el 65% presenta
B otsiments en cesacuerdo [l ncsscused . N insatisfaccion y el 35% que pertenece a los

usuarios que estdn satisfechos.

Figura 16 Dim 3 Com 11 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

Componente 12 Los Abastecedores de Compras prestan atencion y servicio con prontitud a

sus solicitudes de pedido en SAP

54,90%

En la grafica de los usuarios del servicio de
-
name — compras de materiales indirectos en el
— 7.84%
— . .
R negocio de helados el 31% presenta
B Imer erde [l End J

insatisfaccion y el 69% que pertenece a los

usuarios que estdn satisfechos.

Figura 17 Dim 3 Com 12 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta
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Componente 13 El servicio ofrecido por los Negociadores a través de contacto es oportuno

y efectivo
o En la grafica de los usuarios del servicio de
compras de materiales indirectos en el
o 43,14%
0 25.49% negocio de helados el 43% presenta
13,73% 13,73%
3,92% . . .,
- = insatisfaccion y el 57% que pertenece a los
i etio t
W ol erdo [l En desscuerd usuarios que estan satisfechos.

Figura 18 Dim 3 Com 13 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

Componente 14 Usted considera que es facil contactarse con los negociadores y

abastecedores por los diferentes medios de comunicacion (Teléfono, Mail, Hangouts)

En la grafica de los usuarios del servicio de

47,06% . . .
compras de materiales indirectos en el

O,
13,73% 15,69%: 19,61%

3.92% negocio de helados el 33% presenta
insatisfaccion y el 67% que pertenece a los

usuarios que estdn satisfechos.

Figura 19 Dim 3 Com 14 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

5.4. Dimension seguridad.
En esta seccion se presentan los resultados de la dimensién de seguridad, la cual ocupo el 4 lugar

en la mejor calificacion con un porcentaje de cumplimiento de 81% resultados de sus 5
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componentes. Aunque la dimension de seguridad esté calificada con un porcentaje global de 81%
debe tratar de incrementar o mantener en el nivel actual a continuacién se desglosan los
resultados:

Componente 15 Usted considera que el personal de la Mesa de Ayuda cuenta con el

conocimiento necesario para responder sus inquietudes

En la gréfica de los usuarios del servicio de

32.33%

i 19,61% compras de materiales indirectos en el
9,80% dicc
= - negocio de helados el 47% presenta
BB o n cesacvado [0 descuerso I e Dl acuer insatisfaccion y el 53% que pertenece a los
Figura 20 Dim 4 Com 15 Elaboracién Propia a partir de los usuarios que estdn satisfechos.

resultados obtenidos de la encuesta

Componente 16 El personal de compras le genera confianza y seguridad en el manejo de la

informacion confidencial de sus requerimientos

47,06% En la gréfica de los usuarios del servicio de
35,29%

.76% compras de materiales indirectos en el
1,96% 3,92%

negocio de helados el 18% presenta
insatisfaccion y el 82% que pertenece a los

usuarios que estdn satisfechos.

Figura 21 Dim 4 Com 16 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta
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Componente 17 Usted considera que el personal de compras le brinda una solucién pronta

y eficaz a sus requerimientos urgentes

En la gréfica de los usuarios del servicio de

3.3T%

am 27,45% 5 499% . ..
. e compras de materiales indirectos en el
=
negocio de helados el 43% presenta
B Totalments en desacuerdo [ En desacuerdo [ e De acuer insatisfaccion y el 57% que pertenece a los

usuarios que estdn satisfechos.

Figura 22. Dim 4 Com 17 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

Componente 18 El procedimiento de compras de materiales indirectos es facil de entender

para los usuarios

i En la gréfica de los usuarios del servicio de
408 27,45% ik

15.69% 17,65%

5.88% compras de materiales indirectos en el
negocio de helados el 49% presenta
insatisfaccion y el 51% que pertenece a los

Figura 23. Dim 4 Com 18 Elaboracién Propia a partir de los usuarios que estan satisfechos.
resultados obtenidos de la encuesta
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Componente 19 En ocasiones usted prefiere saltar todos los pasos del proceso de compras y

contactar directamente al proveedor y luego solicitar la legalizacion de la compra

btz 25.49% 535
19,61% 17.65% ke

Figura 24. Dim 4 Com 19 Elaboracién Propia a partir de los

resultados obtenidos de la encuesta

5.5. Dimension empatia.

En la gréfica de los usuarios del servicio de
compras de materiales indirectos en el
negocio de helados el 51% presenta
insatisfaccion y el 49% que pertenece a los

usuarios que estan satisfechos.

En esta seccion se presentan los resultados de la dimension de fiabilidad, la cual ocupo el 1 lugar

en la mejor calificacion con un porcentaje de cumplimiento de 86% resultados de sus 3

componentes.

Componente 20 El area de compras indirectos tiene atencion personalizada para las

categorias creadas en el nuevo modelo

41,18%
31,3Th

7.84%

Figura 25. Dim 5 Com 20 Elaboracién Propia a partir de los
resultados obtenidos de la encuesta

En la gréfica de los usuarios del servicio de
compras de materiales indirectos en el
negocio de helados el 61% presenta
insatisfaccion y el 39% que pertenece a los

usuarios que estan satisfechos.
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Componente 21 El personal de compras trata con cortesia y amabilidad

En la gréfica de los usuarios del servicio de
50,98%

39,22%

- compras de materiales indirectos en el

ag
1,96% 1,96% 5,88%

negocio de helados el 10% presenta

- - insatisfaccion y el 90% que pertenece a los

. . . _ usuarios que estan satisfechos.
Figura 26. Dim 5 Com 21 Elaboracién Propia a partir de los q

resultados obtenidos de la encuesta

Componente 22 Usted considera que el personal de Compras Indirectos comprende y se

preocupa por las necesidades especificas de sus requerimientos

En la grafica de los usuarios del servicio de

37,25%

o 25.49% el compras de materiales indirectos en el
= 7.84%
| 96% .
T negocio de helados el 35% presenta
B rosimence co desacosrde [ e desscuende [ et - insatisfaccion y el 65% que pertenece a los
Ir te fe acie
Figura 27. Dim 5 Com 22 Elaboracién Propia a partir de los usuarios que estan satisfechos.

resultados obtenidos de la encuesta

6. Plan de accién
Dados los resultados de la encuesta SERVPERF analizados en el capitulo anterior que donde se
identificaron los puntos débiles de cada una de las 5 dimensiones que son susceptibles de mejora

y en los que se pueden proponer cambios que aminoren las inconformidades e insatisfaccion de
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los usuarios y que generen un cambio positivo en la percepcion y evaluacion del servicio de la
direccion de compras de materiales indirectos. Después de revisar teoria se encontré que una de
las herramientas mds utilizadas en la mejora de estrategias que lleven a un servicio a ser exitoso
es el BluePrint, (Macias, 2015)ya que permite de una forma visual conceptualizar el proceso y

etapas por las que fluye el servicio, analizando desde dos dreas: (Giménez, 2014)

1. Onstage: actividades visibles para el cliente
2. BackStage: actividades realizadas por los prestadores de servicio que el cliente no son
visibles para el cliente

Esta herramienta tiene componentes parecidos a los propuestos en el modelo Servperf como:
evidencia fisica se relaciona con elementos tangibles, acciones del cliente, acciones visibles del
empleado, acciones invisibles del empleado y proceso de soporte. Es importante que la direccion
de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos revise a fondo esta herramienta para
poder conocer como esta prestando el servicio y como los clientes hacen uso de mismo para

desarrollar el BluPrint e identificar los puntos de mejora.

Se observa que la dimension de elementos tangibles es la dimensién con una menor calificacién
equivalente a 73, dimensién que cuenta con 4 componentes para los que se presentan propuestas
de mejoras individuales que puedan elevar la calificacién de la dimensién. En la realizacion de
los focus groups se percibié que al analizar esta dimension los usuarios sienten que es un proceso
que no cuenta con elementos tangibles, dado esto se debid realizar un ajuste a los componentes
de esta dimension entendiendo los componente especificos de esta y del proceso de compras de

materiales indirectos para que fueran viables a la hora de realizar la evaluacion.(Santos, 2002)
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Dada la forma de la prestacion del servicio de negociacion y abastecimiento desde un centro de
servicios compartido donde la mayoria de comunicacion con los usuarios es a través de teléfono,
correo, herramienta contacto, el usuario no siente cercania con proceso, lo percibe como un
proceso largo, demorado y en ocasiones no entienden el funcionamiento e indican que no
recibieron la capacitacion necesaria del complejo proceso. A continuacion se proponen planes de

mejoras para trabajar en cada uno de los componentes de esta dimension.

Tabla 4
Resultados dimension elementos tangibles

DIM. # COMPONENTES INDI(E(I);O?VOBRE TOTAL DIMENSION
0

1 1 Usted considera que la herramienta Contacto es util y agiliza la solucion de sus requerimientos ® 76%

2w

)
2 E g 2 Usted considera que el seguimiento y estatus de Ordenes de Compra que ofrece la mesa de ayuda es eficiente b4 2%

=
3 E % 3 Los materiales de divulgacion asociados con el nuevo modelo de atencion de compras de materiales indirectos % 73% ELEMENTOS
\ 3 3%

; g fueron utiles y claros TANGIBLES
4 4 Usted considera que las propuestas de cotizacion que se comparten a traves de la herramienta contacto son % 73% % 73%

visualmente atractivas y claras

Nota. Fuente: Elaboraciéon Propia a partir de los resultados obtenidos de la encuesta

A continuacion se proponen planes de mejore para cada uno de los componentes de la dimension

que son susceptibles de mejora:

1. Usted considera que la herramienta Contacto es ttil y agiliza la solucion de sus
requerimientos.
Plan mejora: Al lograr la capacitacion y entendimiento total del proceso de negociacion y
abastecimiento por parte de los usuarios, tendrd una percepcion positiva del uso de la
herramienta contacto como medio de comunicacion para la solucién y trazabilidad de sus

requerimientos.

2. Usted considera que el seguimiento y estatus de Ordenes de Compra que ofrece la mesa de

ayuda es eficiente.
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Plan mejora: Los usuarios tienen una percepcion negativa de la mesa de ayuda en cuanto al
seguimiento proactivo y reactivo de las 6rdenes de compra, en los focus group los usuarios
manifestaron la necesidad de recibir informacién acerca del estado de su pedido. El plan de
accion propuesto es compartir un archivo semanal en el drive donde se estdn actualizando las
fechas de entrega del material, adicional a esto en casos puntuales donde el proveedor presente
retrasos o modificacion para la fecha de entrega la mesa de ayuda se comunique directamente

con el usuario para tenerlo al tanto de los cambios presentados.

3. Los materiales de divulgacion asociados con el nuevo modelo de atencion de compras de
materiales indirectos fueron utiles y claros.

Plan mejora: Delegar a los colaboradores del proceso de negociacién y abastecimiento que se

encuentren en los diferentes negocios de Grupo Nutresa para realizar capacitaciones a los

usuarios que estdn en constante interaccion con el proceso de negociacion y abastecimiento de

materiales indirectos. Realizar un manual interactivo que esté al alcance de todos los usuarios a

través de la intranet de cada negocio

4. Usted considera que las propuestas de cotizacién que se comparten a través de la herramienta
contacto son visualmente atractivas y claras.

Plan mejora: Se propone la creacion de un formato estdndar para compartir las propuestas de

los materiales de forma unificadas para que sean atractivas y de facil de entendimiento para los

usuarios, adicional a esto es necesario que el drea de negociacion y abastecimiento de materiales

indirectos defina una politica de rango de la utilizacién de los diferentes formatos: RFQ Request

For Information para proyectos el Formato tnico de cotizacion.
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En la dimension de fiabilidad hay que destacar la calificacion obtenida en interés el que
demuestran los colaboradores en los requerimientos de los usuarios cumpliendo asi con la

férmula del servicio de Servicios Nutresa igual a la suma de efectividad, calidez y flexibilidad.

Tabla 5
Resultados dimension fiabilidad

Compras Indirectos cumple con los acuerdos y promesas de tiempo en la solucion de sus requerimientos por 799
0

a Contacto X
6 E 2 Elpersonal de Compras Indirectos muestra interes en sus requerimientos 8%
=]
7 5 3 Elnegociador lo mantiene informado del estado de su contacto ¢ Requerimiento b4 6%
8 g 4 Alcierre del contacto usted considera que su requerimiento fue solucionado correctamente 8% FIABILIDAD
9 5 Usted considera que el personal de compras indirectos logra el cumpliemiento del tiempo de entrega pactado % 76% i R1%

con el proveedor
Nota. Fuente: Elaboracion Propia a partir de los resultados obtenidos de la encuesta

Es necesario trabajar en el componente relacionado al cumplimiento de las fechas de entrega de
las 6rdenes de compra pactadas con el proveedor, para poder mejorar este aspecto es necesario
que el negociador sea quien pacte la fecha de entrega y la comunique al usuario al momento del
cierre del contacto indicando los dias de entrega después de enviada la OC, es necesario que el
usuario se responsabilice de: la generacion de la solicitud de pedido en SAP y después de su
valorizacion su liberacion adicional a esto el abastecedor debe garantizar el envio de la orden de
compra con fecha futura y y confirmacion de recibido por parte del proveedor para lograr asi un
mayor cumplimento en las fechas de entrega pactadas, para que la mesa de ayuda pueda realizar

el respectivo seguimiento del estado de entrega de los pedidos.

En la dimensién capacidad de respuesta encontramos el componente con menor calificacion de
toda la encuesta con un valor de 71% en el cual los usuarios consideran que el proceso de
compras de materiales indirectos no es rdpido y 4gil, esta percepcion se debe a que el usuario
tiene una necesidad y lo que busca es satisfacerla en el menor tiempo posible cumpliendo las

condiciones pactadas con compras como: calidad, precio y tiempo.
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Tabla 6
Resultados dimension capacidad de respuesta
10 1 Elpersonal de Compras Indirectos siempre tiene disposicion de ayuda 9%
=
11 A ¢ 2 Considera usted que el proceso de compras de materiales indirectos es rapido y agil ¥ 1%
A
12 g E 3 Los Abastecedores de Compras prestan atencion y servicio con prontitud a sus solicitudes de pedido en SAP 8%
Lol
O & I
13 é é 4 Elservicio oftecido por los Negociadores a traves de contacto es oportuno y efectivo ¥ 19% CAI:)I[;SCPH[;EASI?[EE
O . " . . .
1 5 Usted considera que es facil contactarse con los negociadores y abastecedores por los diferentes medios de ¢ 8% ¢ 8%

comunicacion (Telefono, Mail, Hangouts)
Nota. Fuente: Elaboracidon Propia a partir de los resultados obtenidos de la encuesta

Los usuarios consideran que no se logra el objetivo del drea de compras cuando el material no
cumple con alguna de las condiciones y esto se hace evidente cuando los eslabones de la cadena
del proceso de negociacion y abastecimiento no son eficientes. Cualquier retraso en cualquier
parte del proceso afectara el objetivo del drea, por eso el plan de accion necesario es que los
subprocesos trabajen de forma articulada y estén en constante comunicacion para poder

satisfacer la necesidad del cliente.

De la mano de este componente encontramos que en la dimensién seguridad lo usuarios
consideran que el procedimiento de compras de materiales indirectos no es facil de entender,
esto estd relacionado con la primera dimension donde se mencionaba la falta de capacitacion de
los usuarios, al aplicar el plan de accion de la dimension de los elementos tangibles se logra la
eliminacidn de estaba baja calificacion, adicional a esto los usuarios tienen una percepcion
negativa del servicio de la mesa de ayuda, los usuarios consideran que el personal no tiene la
capacitacion y capacidad de solucién inmediata a las inquietudes generadas en cada uno de sus
requerimiento, lo que hace que el usuario perciba los subprocesos como barreras que no
permiten que el servicio prestado sea facil de entender y rdpido por eso en ocasiones los usuarios
prefiere saltar todos los pasos del proceso de compras y contactar directamente al proveedor y

luego solicitar la legalizacion de la compra. El plan de accidén propuesto es capacitar al personal
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de la mesa de ayuda en todos los subprocesos para que puedan tener amplio y suficiente
conocimiento para prestar un servicio que logre la satisfaccion de los usuarios, el servicio de
atencion al cliente es el primer contacto con el usuario que adquiere el servicio por ende este
debe generar confianza para que el usuario tenga plena tranquilidad que sus requerimientos serdan

solucionados con el acuerdo de nivel de servicio pactado desde Servicios Nutresa.

Tabla 7
Resultados dimension seguridad

Usted considera que el personal de la Mesa de Ayuda cuenta con el conocimiento necesario para responder 75%
sus inquietudes

El peréor?al de compras le genera confianza y seguridad en el manejo de la informacion confidencial de sus 96%
requerimientos

Usted considera que el personal de compras le brinda una solucion pronta y eficaz a sus requerimientos

83%
urgentes.

SEGURIDAD

4 El procedimiento de compras de materiales indirectos es facil de entender para los usuarios

® K 4 4 X

En ocasiones usted prefiere saltar todos los pasos del proceso de compras y contactar directamente al
proveedor y luego solicitar la legalizacion de la compra

19 5 74% ! 81%

77% SEGURIDAD

Nota. Fuente: Elaboraciéon Propia a partir de los resultados obtenidos de la encuesta

En la dimension de empatia el componente con menor percepcion es para la atencion
personalizada para las categorias creadas en el nuevo modelo, lo usuarios perciben que los
negociadores y abastecedores manejan todas las categorias y no tienen el conocimiento
especifico para los grupos de compra implementados en el nuevo modelo de atencién capex,
mantenimiento, mantenimiento reparacion y operaciones, atencion a planta, dotacion,
administrativo, papeleria y utiles de oficina, visibilidad, impresos y pop, promocionales y

servicios ocasionales.

Tabla 8
Resultados dimension empatia

20 g 1 Elarea de compras indirectos tiene atencion personalizada para las categorias creadas en el nuevo modelo ® o 13%

= - @
21 : 2 Elpersonal de compras trata con cortesia y amabilidad 9% EMPATIA

s . . .
» | 3 Usted considera que el personal de Compras Indirectos comprende y se preocupa por las necesidades ¢ 86% ¢ 86%

especificas de sus requerimientos

Nota Fuente: Elaboracidon Propia a partir de los resultados obtenidos de la encuesta
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En conclusion después de analizar y proponer plan de accién para cada componente con la
menor calificacién en cada dimension se evidencia que en general el proceso no tiene una buena
percepciodn pero resaltan la atencion de los prestadores del servicio, los usuarios perciben al
proceso como una barrera que no les permite tener repuestas oportunas a sus necesidades en el
proceso de negacion y abastecimiento de materiales indirectos en sus diferentes categorias, el
subproceso que mayor oportunidades de mejora requiere es el proceso de servicio al cliente a
través de la mesa de ayuda, este el del proceso donde ocurre el primer momento de verdad del
servicio y si el usuario no siente la confianza necesaria en este, acudirdn directamente a los
negociadores saltando pasos del proceso para agilizar la solucién de su requerimiento llevando a
todo las partes involucradas a saltar el proceso estipulado. De la mano de la generacion de
confianza basada en el conocimiento necesario e integro por parte de los colaboradores del
subproceso de la mesa de ayuda es necesario mejorar la gestién del conocimiento y
comunicacion dentro del equipo de compras de materiales indirectos para que todos estén
alineados y trabajen de manera sincronizada y puedan brindarse apoyo en la solucién a

requerimiento de los usuarios.

7. Conclusiones
Esta investigacion alcanzo su objetivo principal, el cual era identificar los factores determinantes
en la baja valoracién de la percepcion en la prestacion del servicio en el proceso de negociaciéon

y abastecimiento de materiales indirectos en el negocio de helados de Grupo Nutresa.

La revision bibliografica permiti6 identificar dentro de los modelos de evaluacion del servicio,

cual se ajusta mejor a las necesidades especificas del trabajo. Se seleccion el modelo



76

SERVPERF, porque permite evaluar la percepcion de los usuarios de un servicio, que ya han

hecho uso previo de el.

Se realizé la evaluacidn a través de la herramienta seleccionada de la calidad de los servicios
prestados por el proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos en el negocio
de helados de Grupo Nutresa, lo que permitié caracterizar a través de los componentes del
modelo la percepcién de los clientes, asi como cuales de estos presentan un grado mayor de

insatisfaccion.

En segundo lugar se realizaron Focus group con el fin de recolectar mayor informacion para
establecer necesidades del negocio de helados Nutresa, donde se evidencio que para la parte
operativa y en materiales donde existen negociaciones macro el proceso y servicio son
percibidos como égiles, para los materiales no negociados y que necesitan cotizacion el proceso
es percibido como burocrético, lento y largo, los usuarios consideran que el contactar la mesa de
ayuda es un proceso adicional que no les estd generando valor y si se lo consideran como una
pérdida de tiempo puesto que al comunicarse no obtienen respuesta a sus inquietudes, por otra
parte destacaron que el personal es amables y cordial, presta un excelente servicio y siempre
estan dispuestos a ayudar y pero recomiendan generar mayores negociaciones definidas para
poder agilizar ain mds el proceso de compra y solicitan la realizando de seguimiento mayor a la

fecha de entrega de las 6rdenes de compra.

Finalmente, se propone un plan de mejora a partir de los resultados obtenidos en la
caracterizacion de cada uno de las dimensiones de modelo Servperf y de los componentes con
una menor calificacién del servicio en el proceso de negociacién y abastecimiento de materiales

indirectos.
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En los resultados obtenidos para la percepcion de la calidad del servicio en las cinco dimensiones
del modelo en el proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos por parte de
Meals de Colombia demuestran un porcentaje de 81%, lo que indica que el servicio prestado es

sobresaliente, este indice resulta del promedio de los indices individuales para cada dimension.

Seguidamente al analizar los resultados individuales de cada una de las dimensiones se puede ver
que hay una dimensién por debajo del 80, que son los elementos tangibles con 73%. Las otras
cuatro dimensiones tienen una puntuacion como se da a conocer a continuacioén: fiabilidad 81%,
Capacidad de respuesta 82%, Seguridad 80% y Empatia 86% siendo esta ultima la mejor
evaluada por parte de los usuario .Sin embargo al revisar en detalle los componentes de las
dimensiones hay unos que se destacan por su alto cumplimiento: el personal de compras trata
con cortesia y amabilidad 99%, el personal de compras le genera confianza y seguridad en el
manejo de la informacion confidencial de los requerimientos 96% y el personal de Compras
Indirectos siempre tiene disposicion de ayuda 94%, a pesar de ser componentes de dimensiones
diferentes llevan a la misma conclusion, los usuarios tienen una percepcion positiva y se sienten
altamente satisfechos con el servicio prestado por parte de los colaboradores del drea de

negociacion y abastecimiento de materiales indirectos.

De igual forma se revisan los componentes con los indices mds bajos se encuentran: el
componente 2 de la dimension capacidad de respuesta, donde los usuarios considera que el
proceso de compras de materiales indirectos no es rapido y dgil con un indice de percepcion de
71% de la mano de esta encontramos que la dimensién con menor indice de percepcion es la

dimension de los elementos tangibles con indice equivalente a 73%.
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Después de realizar un anélisis global de las dimensiones del modelo se concluye que el
principal problema radica en que a pesar de llevar més de un afo con el nuevo modelo de
atencion, los usuarios consideran que materiales de divulgacién asociados a la nueva forma de
atencion no son ttiles y claros y hoy siguen sin tener claridad en el proceso del modelo de

negociacién y abastecimiento de materiales indirectos.

Este trabajo detecto oportunidades de mejora, para lo que una propuesta de plan de accién para
mejorar la percepcion de la calidad del servicio de negociacion y abastecimiento de materiales
indirectos estd basado en capacitacion de los usuarios para que logren un entendimiento del
100% del paso a paso del proceso y de este manera se obtenga el maximo provecho de las
diferentes herramientas y de los subprocesos que este conlleva, dado que el dolor més grande de
los usuarios es ven al proceso de compras como un proceso burocrdtico y poco flexible y

practico.

Como lineas de aplicacion futura, el grupo Nutresa puede implementar la evaluacion de la
calidad para determinar el grado de satisfaccion de la prestacion del servicio por parte del
proceso de abastecimiento de materiales indirectos en los otros negocios de la organizacion, para
lograr implementar una estrategia integral de servicios, que permita un mayor grado de

satisfaccion de los usuarios.
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Anexos

Anexo 1 Resultados Modelo Balance Satisfaction Index (BSI)

.
Cafe | Camico | Chocolates
| 2016 | 2017 | 2016 | 2017 | 2016 | 2017
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Anexo 2 Preguntas Focus Group

(Qué tipo de materiales suelen comprar?

(Son materiales de compra recurrente o exporadica?

(Conocen el modelo de atencion del proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos actual?

(Con que frecuencia realizan compras?

(Qué grupo de compras suelen usar?

(Tienen claridad de los 3 subprocesos dentro del proceso de compras?

(Conocen que gestiona la Mesa de Ayuda/Servicio al cliente de materiales Indirectos?

(Conocen que gestiona el subproceso de Abastecer?

(Conocen que gestiona el subroceso de Negociar?

Dado que es un servicio, ¢ Cudles creen que serian los elementos que se pueden percibir como tangibles en el proceso de
negociacion y abastecimiento de materiales indirectos?

(Qué entienden por fiabilidad?

Dentro de el proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos cuales cree usted que serian los aspectos
importantes para calificar la habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa

{Qué entienden por capacidad de respuesta?

Que componentes podrian medir el proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos en cuanto el deseo
de ayudar a los clientes y de servirles de forma rdpida

(Qué entienden por seguridad en relacion a un servicio?

(Cree usted que la seguridad estaria relacionada con conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados asi
como su habilidad para transmitirle confianza? ; Por qué?

(Qué entienden por empatia?

(Usted creee que la atencion individualizada, el contar con categorias de negociacion genera empatia? ;Por qué?
(Cudles su opinién respecto al proceso de negociacion y abastecimiento de materiales indirectos ?

[ Tienes algin comentario o recomendacion para el proceso compras indirectos?



Anexo 3 Cronograma de actividades

ACTIVIDAD 1(2/3 (4|5 |67 8 |9 |10|11

Ajuste propuesta de investigacion

Desarrollo de marco terico e

Adquisicién de permisos para acceso a

| i
informacién de Grupo Nutresa.
Revision y ajuste de instrumento encuesta .
SERVPERF
Recoleccién de informacién Meals de L
Colombia

Procesamiento de datos

Analisis de informacién

Disefio y construccion de plan de accion

1

Nota. Tiempo de Ejecucién: Meses
Fuente de Elaboracién Propia
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MODELO SERVPERF
X! 3
< o @
MODELO SERVPERF, EL CUAL EVALUA SOLAMENTE LAS PERCEPCIONES DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DEL g g ° g
SERVICIO € 3 . - €
£ @ < 3 £
= S E] & ]
2 & z a 2
# COMPONENTES 1 2 3 4 5
1 Usted considera que la herramienta Contacto es util y agiliza la solucion de sus requerimientos
2 . - -
Usted considera que el seguimiento y estatus de Ordenes de Compra que ofrece la mesa de ayuda es eficiente
3 Los materiales de divulgacion asociados con el nuevo modelo de atencion de compras de materiales indirectos
fueron utilesy claros
4 Usted considera que las propuestas de cotizacion que se comparten a traves de la herramienta contacto son
visualmente atractivas y claras
1 Compras Indirectos cumple con los acuerdos y promesas de tiempo en la solucion de sus requerimientos por
Contacto
2 |El personal de Compras Indirectos muestra interes en sus requerimientos
3 |El negociador lo mantiene informado del estado de su contacto 6 Requerimiento
4 |Al cierre del contacto usted considera que su requerimiento fue solucionado correctamente
5 Usted considera que el personal de compras indirectos logra el cumpliemiento del tiempo de entrega pactado
con el proveedor
1 |El personal de Compras Indirectos siempre tiene disposicion de ayuda
2 |[Considera usted que el proceso de compras de materiales indirectos es rapido y agil
2 |Los Abastecedores de Compras prestan atencion y servicio con prontitud a sus solicitudes de pedido en SAP
3 |El servicio ofrecido por los Negociadores a traves de contacto es oportuno y efectivo
4 Usted considera que es facil contactarse con los negociadores y abastecedores por los diferentes medios de
comunicacion (Telefono, Mail, Hangouts)
1 Usted considera que el personal de la Mesa de Ayuda cuenta con el conocimiento necesario para responder sus
inquietudes
2 El personal de compras le genera confianzay seguridad en el manejo de la informacion confidencial de sus
requerimientos
3 Usted considera que el personal de compras le brinda una solucion prontay eficaz a sus requerimientos
urgentes.
4 |El procedimiento de compras de materiales indirectos es facil de entender para los usuarios
5 En ocasiones usted prefiere saltar todos los pasos del proceso de compras y contactar directamente al proveedor
y luego solicitar |a legalizacion de la compra
1 |El area de compras indirectos tiene atencion personalizada para las categorias creadas en el nuevo modelo
2 |El personal de compras trata con cortesia y amabilidad
3 Usted considera que el personal de Compras Indirectos comprende y se preocupa por las necesidades especificas

de sus requerimientos

d

éTienes algun cc io 0 recc i6n para el proceso compras indirectos?
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Anexo 5 SERVPEREF a través de internet en plataforma Survey Monkey

/ @ [SURVEY PREVIEW MOD! X \\*‘\‘ ) = a X

C 0 | @ Esseguro | https/fes.surveymonkey.com/r/Preview/?sm=3_2F3_2BBvQpwXjzjsQG1wtodWPfbh_2BT0%ZzaMTh22DORaY2MRgtm3brSghPWUpvivf ﬁ‘

* Aplicaciones [B) hitpsi//mailnotesn- [) Muevapestafia <= Simit @ D2-gin-68 I Fwd: Cotizacion pro

VISTA PREVIA Y PRUEBA

DIRECCION DE COMPRAS DE MATERIALES INDIRECTOS

'EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

* 1. Informacién u

Empresa - area a la que
pertenece | ‘

Direccidn de correo
electronico | ‘

Celular

o

i




Anexo 6 Resultados Encuesta SERVPERF aplicada en el negocio de helados de Grupo Nutresa

RESULTADOS DE ENCUESTA MODELO SERVPERF
MODELO SERVPERF, EL CUAL EVALUA SOLAMENTE LAS PERCEPCIONES DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

MA PROMEDI| ALIFICACION
ANALISIS PORCENTAJE su OMEDIO CALIFICACIO
PORCENTA PONDERADO TOTAL SERVICIO
P P
3 3 3 s
5 ] § 2
3 g 3 3 g
i3 3|8 82|18 |53,
DIMESIONES ; H g g § E glzg g 3 g g § PROMEDIO INDICE 81%
MODELO SERVPERF gl 825 ¢ gE1z2 |:z|f|E|F|¢ PONDERAO | | 5088 100
8§l s S| £ ®g2|° 8 §ls LA
g|s 3 z g|s 3
2 2 g 2
2 Q2
142+
om. | # COMPONENTES 1]2]3|a]s W aes 12(3]a]s5 |suma 15
1 1 |Usted considera que laheramienta Contacto es) - go | 5, 309, 29%| 22% 49%| 51% 4| 22| 30| 60| 55 171 11,40
g utily agiliza la solucion de sus requerimientos
2| B | o [tedconsideraquectseguimientoyestatusde| 1o | 5q0;| 100 379%| 14% 49%| 51% s| 30| 15| 76| 35| 161 10,73
E Ordenes de Compra que ofrece la mesa de
; Lnsma(ErlElesdedlvulg‘acmnasocvadusconEl ELEMENTOS
3| 8 | 3 |nuevomodelode atencion de compras de 6% 25%| 22%| 35%| 12% 53%| 47% 3| 26| 33| 72| 30| 164 10,93
z indirectos fueron utiles y claros TANGIBLES
g Usted considera que las propuestas de
a | 7 | 4 |couzacionque se compartenatraves de la 4%| 20%| 37%| 27%| 12% 61%| 39% 2| 20| 57| s6| 30| 165 11,00 o 73%

herramienta contacto son visualmente atractivas|
y claras

PROM 53%| 47%

Compras Indirectos cumple con los acuerdos

s 1 |promesas de tiempo en la solucion de sus 6%| 16%| 22%| 39%| 18% 43%| 57% 3| 16| 33| 80| 45| 177 11,80 % 79%
por Contacto
6 | o | 2 [fperonsldeComprasindrecos muestra 2%| 8%|20%| 39%| 31% 29%| 71% 1| 8| 30| 80| so| 199 13,27
g interes en sus
7| G| 3 | cecaderio mantiene nformado el estado | g | 20%| 22%| 33%)| 18% 49%| 51% 4| 20| 33| 68| 45| 170 11,33
E] le su contacto 6
s | T | a |fclemedelconadoustedconsideradiess | 29| 8%| 29%| 37%)| 24% 39%| 61% 1| 8| 45| 76| 60| 190 12,67 FIABILIDAD
Usted considera que el personal de compras
) 5 lindirectos logra el cumpliemiento del tiempode| 6% | 16%| 29% 35% 14% 51%| 49% 3| 16| 45| 72| 35| 171 11,40 Lo81%
entrega pactado con el proveedor

PROM 42%| 58%

El personal de Compras Indirectos siempre tiene

p 2%| 4%|10%|47%| 37% 16%| 84% 1| 4| 15| 96| 95| 211 14,07
Considera usted que el proceso de compras de
wl g |2 et s it 6%| 27%| 31%| 18%| 18% 65%| 35% 3| 28| 48| 36| 45| 160 10,67
4 Los Abastecedores de Compras prestan atencion
2| @ | 3 |yserviciocon prontitudasus solicitudes de 2%| 8%| 22%| 55%| 14% 31%| 69% 1| 8| 33|112| 35| 189 12,60 o 84%
u pedido en SAP
3
< El servicio ofrecido por los Negociadores a CAPACIDAD DE
3 § | “ frovesdecontct cooparuno yefecns 4% 14%| 25%| 43%| 14% 43%|57% 2| 14| 39| 88| 35| 178 11,87 K 79% RESPUESTA
g Usted considera que es facil contactarse con los
negociadores y abastecedores por los diferentes .
1 5 o e comantenion (1etatono, vl 4% 14%| 16%| 47%| 20% 33%| 67% 2| 14| 24| 96| 50| 186 12,40 < 83%| |«  82%
Hangouts)
PROM | 38%|62%
Usted considera que el personal de la Mesa de
15 1 |Ayuda cuenta con el conocimiento necesario | 10%| 24%| 14%| 33%| 20% 47%| 53% s| 24| 21| 68| 50| 168 11,20 % 75%
para responder sus i
£l personal de compras le genera confianzay
16 2 |seguridad en el manejo de la informacion 2%| 4%|12%|35%| 47% 18%| 82% 1| 4| 18| 72|120| 215 14,33 < 96%
de sus requerimientos
2 Usted considera que el personal de compras le
17| 8 | 3 |orindaunasolucion prontay eficaza sus 2%| 14%| 27% | 31%| 25% 43%|57% 1| 14| 22| 64| 65| 186 12,40 & 83%
a urgentes.
18 4 |Flprocedimientode compras de materiales | g0, 160 | 3704 3396 18% 49%| 51% 3| 16| 42| 68| 45| 174 11,60 SEGURIDAD
indirectos es facil de entender para los usuarios
En ocasiones usted prefiere saltar todos los
19 5 [ 14%| 20%| 18%| 25%| 24% 51%| 49% 7| 20| 27| 52| 60| 166 11,07 81%
directamente al proveedor y luego solicitar la
de la compra
PROM | 42%|58%
El area de compras indirectos tiene atencion
2 1 |personalizada paraas categorias creadasenel | 4%| 16%| 41%| 31%| 8% 61%| 39% 2| 16| 63| 64| 20| 165 11,00 %
Inuevo modelo
<
al| & |2 £l personal de compras trata con cortesiay 2%| 2%| 6%|39%|51% 10%| 90% 1| 2| 9| 80|130| 222 14,80 7 99% EMPATIA
M
w Usted considera que el personal de Compras
2 3 |Indirectos comprende y se preocupa por las 2%| 8%|25%|37%| 27% 35%| 65% 1| 8| 39| 76| 70| 194 12,93 < 86%| |of  86%
necesidades especificas de sus requerimientos

PROM 35%| 65%




Anexo 7. Carta de autorizacion uso informacion gerencia de compras de materiales indirectos

ﬁ.’}’ Servicios
% nutresa

Hogoth, IFde Mayo de 2018

Sedores
Universidad de LA SABANA

Escaets lnternacional de Clencias Econdmicas y Adminidrativas
Chiin

Yo. JUAN PABLO ANGEL en mi calidad de Dhrector de Compras  Indirecios en
Servieios Mulresa, suborizo a LAURA NATALY S50TO BECERRA, estudianie el
progrema Mpesivin en Giereacin Fsradgica de la Universadad del La Sahana, 4 utslizar
informaciin confidencial e | crganizaciin pana Iz tesis desorimils: MEMCTON DE
CALIDAD PERCTRIDA DEL SERVICIO EN EL PROCESO DE COMPRAS DE
MATERIALES INDIRECTOS EN EL NEGOCTO DE HELADOS GRUPD
MUTHESA

El estudimnie asume que soda informacion y el resulzado del proyecta serin die uso
exclvshvamenies acadénien, of materinl sumintstrado por ln empessa serd 1o base para [a
exreTaciean e o jesss.

La informaeitn v resultado goe se ohienga del mismo podrias Begar o convertine en e
herramienin diddctica que apoye |a Tormacim e 105 esadianies de [a Escuela de
Intermacionad de Ciencias Econdmicas y Adeantsirailvas,

Direcior de Eu-pru l'ul:.ru-l-u
Serviclos Nudresa 545
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