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Resumen

La Distribuidora Rodolfo dedicada a la compra y venta de productos de
primera necesidad y productos cérnicos, presentaré el estudio de este
proyecto, porque la mayoria de la sociedad consume estos productos por
lo que en el mercado existe una gran demanda. El objetivo General de la
investigacion es desarrollar un plan de mejora para el incremento de las
ventas en la Distribuidora, orientado a conseguir nuevos clientes,
brindandoles una atencion adecuada y eficaz, en el que nos garantiza un
resultado positivo, y para esto es importante fundamentar teéricamente la
atencion a clientes en el aumento de las ventas, diagnosticas métodos y
técnicas en el desarrollo del proyecto, disefiar un plan de mejoras para el
incremento de las ventas, para que se logre mejorar los ingresos a la
Distribuidora y otorgando beneficios también a los clientes,
proporcionando una excelente atencibn de manera que se pueda
fidelizarlos. Es el estudio del proyecto los disefios de investigacion que
utilizaré son el bibliografico y de campo. Los métodos a utilizar es el
inductivo en el que obtendré informacion importante para determinar la
magnitud del problema y el deductivo porque me permite tener
caracteristicas de la investigacion para llegar a una conclusion. Las
técnicas a utilizar son encuestas, entrevistas, analisis Foda, arbol de
problemas y objetivos para la aplicacion de la metodologia. Dicho plan de
mejora beneficiard a la empresa y los clientes que llevara a incrementar

ingresos y clientes.

Atencion Clientes Incrementar Ventas
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Abstract

Distribuidora Rodolfo dedicated to the purchase and sale of basic products
and meat products, | will present the study of this project, because most of
society consumes these products so that there is a great demand in the
market. The general objective of the research is to develop an
improvement plan for increasing sales in the Distributor, aimed at getting
new customers, providing them with adequate and effective care, in which
we guarantee a positive result, and for this it is important to base
theoretically customer service in the increase of sales, diagnostic methods
and techniques in the development of the project, design an improvement
plan for the increase of sales, so that it is possible to improve the income
to the Distributor and granting benefits also to the customers, providing
excellent service so that you can build loyalty. It is the study of the project
the research designs that | will use are the bibliographic and field. The
methods to use is the inductive one in which | will obtain important
information to determine the magnitude of the problem and the deductive
because it allows me to have characteristics of the investigation to reach a
conclusion. The techniques to be used are surveys, interviews, Foda
analysis, problems tree and objectives for the application of the
methodology. Said improvement plan will benefit the company and the
clients that will lead to increase revenues and customers.

Attention Customers Increase Sales
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

(Jiménez, 2017) La historia del comercio se remonta a mas de 150.000
afos atrds. Y desde el momento en el que hubo clientes, siempre ha
existido, como es légico, el servicio de atencion al cliente. Incluso desde
gue comenzamos a aparecer los primeros comerciantes profesionales
hace alrededor de 3.000 afios, cada intercambio de bienes y servicios se
mantuvo cara a cara. Esto suponia que cada servicio de atencion al

cliente se adaptaba al cliente en cuestion.

Hasta hace relativamente poco, cada comerciante conocia a todos sus

clientes y, por ello, tenia un interés personal en cuidar bien de ellos.

El servicio de atencidén al cliente ha recorrido un largo camino en los
altimos 1.500 siglos. La responsabilidad de cuidar a los clientes se ha
mantenido como una constante pero el como se lleva a cabo ha cambiado

de forma increible.

Cuando avanzamos a la edad del comercio moderno, nos damos cuenta
de como el servicio de atencion al cliente ha evolucionado siempre al

calor de la tecnologia. Esto tiene sus ventajas y sus inconvenientes.

Mientras que la tecnologia ha permitido a las compafiias atender a un
mayor numero de clientes mas rapidamente, también ha establecido a
menudo barreras entre los clientes y las propias compafias que solo hoy

en dia se estan empezando a superar.



La idea es recuperar la posibilidad de ofrecer un servicio personalizado
afadiendo las ventajas que proporciona la tecnologia: eficiencia y
adaptabilidad.

Muchas de las empresas internacionales han evolucionado con el servicio
de atencion al cliente, la gran mayoria sabe que el cliente representa un
porcentaje mayor para la estabilidad de las mismas, fortaleciendo vinculos

entre empresa y cliente.

El crecimiento de una empresa se basa actualmente en el modo de que
sea administrada y logre fidelizar o captar cliente que fortalezca el

crecimiento- comercial del establecimiento.

A medida que pasa el tiempo, el servicio de atencion al cliente de las
empresas se hace mas urgente y necesaria hasta en nuestra vida diaria,

porque la imagen que proyectamos es importante.

Las situaciones en que se desenvuelve el universo actual generan nuevas
opiniones de obtener u ofrecer los servicios, convirtiéndolo en una
necesidad valiosa en el presente, facilitando asi una percepcién mas

extensa de las bondades del servicio al cliente.

El servicio al cliente puede ser presencial, telefénico o por internet de
cualquier manera se logra ofrecer bienes y servicios a nuestros clientes;

de forma que nuestro estado de animo influye en la vida.

Existen actividades comerciales para quienes puedan producir los bienes
y servicios que los clientes desean. Las pequefias empresas cuando se
comprometen con el cliente hacen de ello su mejor manera de competir

con las empresas.

La mayoria de las empresas conocen perfectamente a su cliente y saben
gue clientes son claves para su negocio ya que el propietario mucha
veces interactia con ellos y eso es un beneficio para mantenerlos fieles a

la empresa.



Un buen servicio al cliente lo puede brindar cualquiera sin importar su

dimensidn, pero no todos entienden el gran valor que este posee.

Si estan bien administradas, las empresas con espiritu emprendedor tiene
la ventaja de ser capaces de atender a sus clientes de manera directa y
eficaz, sin tener que ir contra los niveles corporativos que tienden a

ahogar la iniciativa individual de un emprendedor.

1.1.1 Ubicacién del problema en un contexto
En América Latina, el servicio al cliente no es prioridad para las

empresas. En comparacion a Estados Unidos o Europa, en donde estos
procesos se mantienen en constante mejoria, los latinoamericanos nos
movemos en un mercado en donde nuestra experiencia como clientes se
ve empeorada por una vision desactualizada de las empresas frente a

esta importante area de cualquier negocio.

(Bernal, 2018) Estudios de mercado pronostican que para el 2020 la
experiencia que ofrezca la marca va a ser el diferencial mas importante
para los clientes, por encima incluso del precio o el producto, algo a lo
gue muchas empresas han respondido positivamente, fortaleciendo sus

canales de servicio al cliente.

Para las empresas latinoamericanas, sin embargo, el cliente sigue sin ser

una prioridad.

En Colombia, alrededor de 95% de las compafias admite no saber que
espera el consumidor de su servicio. Asimismo, el 54% de los
consumidores califica como malo el servicio al cliente de las empresas

pertenecientes a los sectores de la economia.

Uno de los principales problemas que enfrentan las empresas es que
muchas adn ven una buena atencion al cliente simplemente como algo
que las podia diferenciar de su competencia y no como un requerimiento
para su subsistencia. Sin embargo, considerando que uno de cada tres

clientes abandona completamente una marce tras la primera mala



experiencia. Este deberia ser un estdndar primordial en cualquier

industria.

Ademas, las empresas tienen el gran problema de que no habilitan los
canales adecuados para acercarse a los clientes, segun analisis
internacionales, el 40% de consumidores dice que prefiere el servicio al
cliente a través de mensajes de textos o chat en linea, no obstante, en

América Latina, estos canales rara vez estan disponibles.

Otro problema viene de una mentalidad a corto plazo, comun en las
empresas de América Latina, que hace que todo el servicio al cliente

posterior a la venta o al pago, se vea completamente descuidado.

La logistica de las entregas, por ejemplo se han convertido en un
problema para quienes realizan compras por internet, pues las empresas
proveedoras descuidan el servicio una vez se ha cerrado la venta, dando

lugar a frecuentes retrasos en las entregas y experiencias insatisfactorias.

Este descuido del servicio post venta puede surgir de las politicas de
reembolso y devolucién de compras, que en América Latina se dejan
completamente a discrecion de las empresas, excepto en casos de venta

de productos defectuosos.

Mientras tanto, en los Estados Unidos, las politicas de reembolso
generalmente obligan a los negocios a cumplir con la devolucién del
dinero a un cliente insatisfecho sin importar durante los 30 dias proximos

a la compra.

Cuando el cliente no tiene mecanismos para exigir un buen servicio de
post venta, como lo puede ser una politica de reembolso que juegue a su

favor, las empresas no tienen incentivos para prestar una mejor atencion.

La participacion de los clientes en la evaluacion de las marcas y el poder
gue han adquirido las resefias de los usuarios en internet podrian servir

para despertar a las empresas que hasta ahora han podido permitirse



descuidar la experiencia de sus usuarios u desinteresarse por su

satisfaccion.

(Bollar, 2016) Manifiesta: A nivel global el servicio al cliente deja mucho
gue desear - sélo el 58% de las compafias comienzan a implementar
estrategias de experiencia del consumidor, segun el Reporte de
Experiencia de Compra Integrada Econsultancy/CACI. Esta situacion es
todavia mas grave en América Latina, las empresas tienen problemas
para a la misma velocidad que los consumidores, abundan las paginas
web saturadas que no se personaliza, centros de atencidn con tiempos de
espera abrumadores e incontables barreras para resolver sus problemas

independientemente que utilicen.

En América Latina adoptar un moderno servicio de atencion no se
considera como una meta estratégica de alta prioridad. La situacion ha
llegado a ser tan extrema que en Brasil se ha tenido que regular la
respuesta a las quejas de clientes bajo pena de multa.

México es el pais de la regidon con peor nivel de servicio segun un estudio
de Accenture, no sélo es la principal razon para cambiar de proveedor
sino que esta poniendo en riesgo el desarrollo de México en la

exportacion de Servicios de Atencion a Clientes.

La banca y comercio son las industrias que pierden mas clientes por un
mal servicio al cliente, con una media del 37%, seguido por seguros
(19%), turismo (12%) y aerolineas (11%).

(Ongallo, 2012, pags. 185, 186) Menciona: Cuando los clientes no se
sienten satisfechos con los productos que adquieren o reciben, tienen dos
opciones: pueden gquejarse, o pueden dejarlo estar como si no hubiera
pasado nada, en venta directa, el No por respuesta esta asegurado sin
dar opcién apenas al vendedor de una, al menos, somera explicacion. Si
el cliente no comunica los motivos de su queja, de su decepcion o
desagrado, practicamente no deja a la empresa la oportunidad de estar al

corriente de su insatisfaccion. Por el contrario, los clientes que se gquejan



siguen hablando de nosotros, dandonos la oportunidad de devolverles a
un estado de satisfaccion para que sigan siendo consumidores de

nuestros prod uctos.

Las reclamaciones de los clientes son una de las fuentes de informacion
en venta directa menos utilizados y que estan mas al alcance de todos los
vendedores, distribuidores, etc. Pueden incluso convertirse en la base de
los programas de mejora de calidad y servicio de buen numero de
empresas y organizaciones de venta directa. Debemos ser capaces de
recibir a estos clientes que protestan con los brazos abiertos y motivarles

para que se acerquen a nosotros con sus comentarios.

Muchos de los problemas que presentan son no llenar las expectativas de
los clientes, problemas con el equipo de trabajo, precios fuera del
mercado entre otros. Son algunas de las situaciones que se pueden
presentar, a medida que se prestan problemas con los clientes es
necesario identificarlos para saber qué hacer, la atencién al cliente es la
parte fundamental de toda empresa porque se deben de ellos para salir

adelante.

1.1.2 Situacion Conflicto

La Provincia de Santa Elena existen supermercados que tienen
posicionamiento en el mercado como: El comisariato, Aki, Super Aki, Tia
S.A., Avicola Fernandez que cuentan con un personal calificado y
preparado, con una infraestructura amplia que ponen a disposicion
productos de primera necesidad y productos carnicos abarcando muchos

puntos de la Provincia poseen alta competitividad en el mercado.

Distribuidora Rodolfo es un negocio creado hace tres afos
aproximadamente. La actividad econdmica principal es la compra — venta
y distribucion al por menos de productos de primera necesidad, carnes de
res, pollo y cerdo, ubicada en la Provincia de Santa Elena, Canton La

Libertad, aunque en la provincia la principal actividad comercial y



econdmica es el comercio, la agricultura y la pesca, existe gran demanda
de estos productos que ofrece Distribuidora Rodolfo por lo que ha sido

una gran oportunidad de negocio esta propuesta en el mercado.

El reto que se ha planteado es llegar a todo los lugares de la provincia de
Santa Elena, con el objetivo de ampliar su mercado, Distribuidora Rodolfo
cuenta con proveedores internos de la provincia como son: Coreypol S.A.,
Distribuidora Piedra, Comercial Anita, sus ventas varian en relacion a las

distintas temporadas que presenta el afio.

Posee clientes de La Libertad, Santa Elena, Salinas y la Ruta del sol,
aunque no en su totalidad, ya que no cuenta con el personal suficiente

para que capte a la mayor clientela posible.

También tiene una inadecuada logistica de cobertura por lo que presenta
una insatisfaccion de los clientes al no cumplir con los pedidos que

desean los clientes.

El poco personal con el que cuenta carece de capacitacion, ni motivacion

por lo que esto genera una relacion no favorable con los clientes.

Presenta una reducida y limitada ventas que conlleva poco
posicionamiento del mercado, disminucion de productos y por ende bajos

ingresos econémicos.

Es importante considerar que Distribuidora Rodolfo ha crecido lentamente
centrdndose en las necesidades de los clientes, generando fidelidad y
lealtad por parte de ellos, por lo que los productos que distribuye son

basicos y de primera necesidad para el cliente y el consumidor.

Con el desarrollo del proyecto se obtendra un incremento de las ventas en
Distribuidora Rodolfo, implementando una logistica de cobertura en todos
los rincones de la provincia, con lo cual contribuye un desarrollo

econdmico para la provincia y del pais.



1.2 Formulacién del problema
¢, Como incide la mejora en la atencion a los clientes para incrementar las

ventas en la Distribuidora Rodolfo, ubicado en el Cantén La Libertad en el
periodo 2018?

1.3Variables de la Investigacion

Variable Independiente: Atencion a Clientes
Variable Dependiente : Incrementar Ventas

1.4 Delimitacion del problema

Campo : Administracion

Area : Ventas

Aspectos: Atencion a clientes, incremento de ventas

Tema : Plan de mejoras en la atencion al cliente para la "Distribuidora

Rodolfo™ ubicada en el Cantén La Libertad.

1.5 Evaluacion del problema
Delimitado.- Este estudio tiene limitaciones ya que es en la provincia de

Santa Elena, Cantén L a Libertad.

Claro.- Se cred un plan de mejora en la atencion al cliente para

incrementar las ventas.

Concreto.- Mediante los tipos de investigacion utilizados son precisos y

adecuados para la investigacion.

Relevantes.- Es importante porque beneficia a lao clientes y se obtendra

mayores ingresos econémicos.

Original.- Muestra un analisis profundo en el que proporciona

caracteristica que llevan a un resultado.



Contextualmente.- Influye a una préactica social que implica sus estudios

en textos educativos y cientificos para llegar a un resultado.

1.6 Objetivo de la Investigacidon

1.6.1 Objetivo General
Desarrollar plan de mejora en la atencion a clientes para el incremento de

las ventas.

1.6.2 Objetivos especificos
¢ Fundamentar teéricamente atencion a clientes para el incremento

de las ventas
e Diagnosticar métodos y técnicas en el desarrollo del proyecto
e Diseflar un plan de mejoras en atencién al cliente para el

incremento de los ingresos.

1.6.3 Interrogantes de la Investigacion
1. ¢Existen conceptos que respalden la atencion a clientes para el

incremento de las ventas?

2. ¢Qué métodos y técnicas ayudarian en el desarrollo de este
proyecto

3. ¢Es necesario en Distribuidora Rodolfo un plan de mejora para el

incremento de las ventas?

1.7 Justificacion e Importancia
El estudio de este proyecto se desarrolla en la provincia de Santa Elena

en base a la actividad comercial que se dedica Distribuidora Rodolfo, la
alta demanda de productos de primera necesidad, variedad de carnes,
pollo y cerdo en el mercado ha llevado estrechamente a tomar acciones
de mejora que requiere la atencién al cliente, ya que toda empresa para
mantenerse en el mercado es indispensable el cliente, por lo que

mantenerlos ayuda al crecimiento y mejora de la empresa.



Las pequefias y medianas empresas tienen la oportunidad de integrarse
al mercado nacional e internacional con productos de alta calidad y
variedad como los que proporciona Distribuidora Rodolfo como los de alto
consumo en la sociedad como lo es: arroz, azucar, sal, leche, aceite,
mostaza, café, huevos, salsa de tomate, productos plasticos, y de
limpieza, acompafiados de otros productos como lo son las carnes de res,
pollo y cerdo, para los habitantes, estos productos antes mencionados
son de consumo diario, sin embargo, Distribuidora Rodolfo provee sus
productos en tiendas tradicionales y restaurantes.

Mediante el desarrollo de estudio de este proyecto aparte de satisfacer las
necesidades de los clientes, disefiara un plan de mejora en atencion al
cliente para el incremento de los ingresos econdémicos, basado en un
servicio de atencion de excelencia y asi lograr mayor rentabilidad

proporcionando una maxima familiaridad del cliente con el negocio.

Los beneficios de esta investigacion esté dirigido a los futuros y actuales
clientes ya que la atencion brindada a ellos sera de calidad por pate de
los vendedores alcanzando una relacién satisfactoria de los mismos, asi

lograr mayor productividad.

Con ello se pretende mejorar e incrementar las ventas proporcionando
altos ingresos econdmicos para el negocio, dado que mediante el
incremento de las ventas, logrard& ganar espacios con clientes,
proveedores, variedad de productos con mayor participacién en el
mercado, con colaboradores motivados y comprometidos no solo con el
negocio sino también con los cliente y con el tiempo llegar hacer una

fuente de empleo para las personas de la provincia.

Los beneficiarios seran los clientes porque son la parte fundamental, se
brindard una atencion diferente de manera que se sientan satisfechos, y
con una total confianza, también el negocio ya que implica una mayor
participacion en el mercado y como resultado un personal capacitado y
preparado que genere resultados positivos para ellos y el negocio.
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1.7.1 Aspectos que justifican la investigacion

Conveniencia.- En este proyecto es necesario lograr disefiar un plan de
mejora en la atencion al cliente, para que Distribuidora Rodolfo tenga

mayor rentabilidad y también lograr conseguir nuevos clientes.

Relevancia Social.- Mediante este proyecto los Unicos beneficiarios
serdn la sociedad, ya que obtendrdn una mejor atencién pero

acompafnados de productos de buena calidad.

Implicaciones Préacticas.- Actualmente los problemas que presenta la
Distribuidora genera una mala organizacion y esto hace que los clientes
se quejen de la atencion brindada, por lo que mediante este estudio se
logrard una adecuada atencion a los clientes, que también generara un
incremento de las ventas, fortaleciendo la relacidbn entre cliente y

vendedor o viceversa.

Valor Tedrico.- Es importante brindar una atencion de calidad para
desarrollar o resolver situaciones en el instante que el cliente requiera
tomar una decision por lo que es fundamental conocer la opinién de

diferentes atores respecto a las variables de investigacion.

Utilidad Metodolbgica.- Esta investigacion ayudara a recolectar
informacion y datos estadisticos que permite crear técnicas e

instrumentos para resolver posibles problemas.

1.7.2 Viabilidad de la Investigaciéon
La investigacién es viable porque consta de todos los recursos materiales,

técnicos y tecnologicos que esta requiere para su estudio por lo que

facilita resolver posibles problemas.

1.7.3 Viabilidad Técnica
Mediante el estudio del tema y los futuros resultados el tema redne las

caracteristicas posibles que facilitan la investigacion.
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1.7.4 Viabilidad Socio Cultural
La investigacion y estudio del proyecto va dirigido a toda la sociedad, en

particular, a los habitantes de la provincia de Santa Elena, Canton La

Libertad por ser la sede principal de la Distribuidora Rodolfo.

1.7.5 Viabilidad Administrativa.
Mi capacidad en el desarrollo de este estudio aportara un buen resultado

para que Distribuidora Rodolfo, logre mi principal objetivo mejorar la
atencion al cliente para incrementar las ventas generando mayores

ingresos econdémicos.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Historicos
En la actualidad, se hace imprescindible conocer el concepto de atencion

al cliente, puesto que en el mundo laboral cualquier empresa requiere
establecer una relacion con personas que se interesan en los productos
y/o servicios de la empresa. En el &mbito de la administracion y gestion es
necesario conocer los distintos ambitos de la administracion y auditoria,
por ello, la atencién al cliente en el proceso comercial va dirigida a
conocer el proceso para realizar las gestiones. (Euroinnova Formacion,
2016, pag. 3)

(CEPAM Y FAD, 2013, pag. 12), Define Cliente: Es cualquier persona que
tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que tienda a solicitar y

utilizar los servicios brindados por una empresa o persona que ofrece.

También nos menciona los cuatro factores para una buena atencion

al cliente son:

e Presentacion personal
e Sonrisa
e Amabilidad

e Educacion

La atencion al /la cliente, la excelencia en el servicio una de las bases

fundamentales para el éxito y desarrollo de una empresa en el mercado.

La comunicacién con el cliente / la clienta
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En la atencion al cliente es importante uno de los aspectos mas
importantes es la COMUNICACION, pues es la base de las buenas
relaciones con el cliente/la clienta, ésta consiste en: la transmision de

informacion desde el emisor, hasta el receptor, por medio de un canal.

(Carrasco, 2017) Las empresas comerciales tienen como funcion
principal poner al alcance de los consumidores los productos ge sirven
para satisfacer sus necesidades.

Este proceso comercial también es necesaria la intervencion de otro tipo
de empresas, perteneciente al sector terciario, que son las distribuidoras.
Estas empresas tienen como finalidad poner productos y serviios a

disposicién del consumidor final.

Por tanto, de manera simplificada, las empresas que intervienen en el
proceso comercial son fundamentales de dos tipos: empresas fabricantes

y empresas distribuidoras.

Las empresas de distribucion forma, junto con los fabricantes y los

intermediarios, el canal de distribucién o la cadena de comercializacion.

De este modo, las empresas distribuidoras son las que estan en contacto
en Ultima instancia con los consumidores ya que, a través de ellas, los

productos y servicios se ponen a su disposicion.
Atencién al cliente

La atencién al cliente engloba todas las actividades de la empresa que

gestionan la interaccién con los clientes.

La atencién al cliente es una funcion de la empresa que consiste en
trasladar al cliente la totalidad de sus productos Yy servicios, de manera
gue el mismo resulte totalmente satisfecho con la prestacion del servicio y

del producto recibido.
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Objetivos Fundamentales

e La atencion de las reclamaciones de los clientes y la busqueda de
soluciones y compensaciones por los incumplimientos, en su caso.
e La relacion directa con el cliente y la observacion de su
comportamiento para detectar puntos que precisan mejoras

introducida en los servicios.
Relaciones con el departamento de ventas

Por parte de este departamento se debe facilitar al servicio de atencién al
cliente la informacién para atender consultas de clientes y facilitar la
gestion de pedidos. Se debera ofrecer datos actualizados acerca de

precios, referencias, plazos de entregas, etc.

(Flores & Freire, 2015, pag. 5) Cometa que el: Servicio al cliente: “Dentro
del servicio al cliente existen dos proceso fundamentales, el primero es la
capacidad de recibir y cumplir con un determinado pedido que el cliente
pueda exigir, este aspecto tiene relacion con el cumplimiento que se tiene
con el cliente respetando como empresa el plazo establecido con el
cliente y el segundo punto es sobre la calidad de servicio de entrega que

se brinda a los clientes es decir mayor o menor tiempo de entrega””.

(Sanchez, 2012), Menciona, Fidelizar al cliente: * Consiste en utilizar
diferentes métodos para conseguir que permanezcan fieles a nuestra

empresa’ (pag.406).

(Eslava, 2013) Finanzas de las ventas: En consecuencia la relacion entre
las ventas y las finanzas, es fundamental. Dicho de otra forma, de los
resultados de las ventas depende que la empresa genere beneficios. Sin
ventas, por muy buenos productos que fabrique o comercialice las

empresas, no habra beneficios. (pag. 20)

Segun (Johnston & Marshall, 2009) Capacitacion de Ventas: Aunque los
objetivos especificos de la capacitacion de ventas varian de una

compafia a otra, hay cierto acuerdo sobre los objetivos mas generales.
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La capacitacion de ventas se emprende con el fin de incrementar la
productividad, mejorar el estado de animo, reducir la rotacion de personal,
mejorar las relaciones con el cliente y propiciar un manejo mas eficiente

del tiempo y del territorio. (pag. 306)

2.1.1 Antecedentes Referenciales

Los Antecedentes Referenciales de este proyecto, se realiza con
repositorios de trabajos universitarios a nivel nacional e internacional que
ayudan con el problema planteado, las herramientas practicas y tedricas
sobre atencion al cliente e incremento de las ventas sean relevantes para

el desarrollo del proyecto cumpliendo los objetivos planteados.

(Zamora, 2010) "Planificacion Estratégica de Marketing para mejorar las

ventas en Comercial Zamora en la ciudad de Ambato.
Resumen

El tema se centra en un plan estratégico de marketing en el cual se
enfoca en mejorar operaciones y procesos, que permite renovar su

imagen corporativa para incrementar las ventas.
Diferencia

Mi proyecto de tesis es que esta enfocado en la mejora de atencion al
cliente para el incremento de las ventas, el pilar fundamental y principal
son los clientes mejorando la calidad del servicio brindado por el
vendedores.
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(Riofrio, 2015) “Estudio de mercado para determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa IVON BOHMAN, para crear un

plan de gestidon de calidad al cliente en la ciudad de Guayaquil.
Resumen

El trabajo se enfoca en un plan de gestion de calidad al cliente para la
empresa, dedicada a la distribucibn y comercializacion de aceros,
maquinarias y articulos eléctricos, mediante un estudio de mercado, que

garantiza fidelizacién con los clientes y posicionamiento en el mercado.
Diferencia

Mi proyecto esta enfocado en mejorar atencion al cliente para incrementar
las ventas, proporcionando mayores ingresos econémicos a Distribuidora

Rodolfo que permita tener un crecimiento oportuno en el mercado.

(Guamén, 2016), Plan de negocio para la comercializacion y distribucion
de productos de primera necesidad de Minimarket G&G en las zonas

rurales del Canton Daule.
Resumen

El proyecto antes mencionado desarrollo un plan de negocios que permite
el posicionamiento del Minimarket G&G e incrementar sus ventas en un
20%, en el proyecto se analizd las necesidades, competencia y

frecuencias de compras, mejorando la calidad de vida de los clientes.
Diferencia

En comparacion al contenido de mi proyecto se incrementaran las ventas
en base a una excelente atencién al cliente, personal capacitado,
variedad de productos, satisfaciendo las necesidades de los clientes en
base al cumplimiento de pedidos que lleva a una mayor participacion en el

mercado.
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(Girén, 2014) "Sistemas de distribucion en las medianas empresas

comercializadoras de la ciudad de Quetzaltenango”

Resumen

Este proyecto se centra en determinar como aplican los sistemas de
distribucion de medianas empresas y comercializadoras de bienes de
consumo, presenta demoras en la entrega de pedidos por tener un horario

no establecido y muchos sectores sin cubrir.
Diferencia

Mi proyecto se enfoca en realizar un plan de mejora para incrementar las
ventas en la Distribuidora Rodolfo, aumento de clientes y productos,

mejora en una logistica de cobertura en la provincia.

(Montero & Marin, 2013) "Propuesta de un sistema de distribucion para la

empresa Empanattos en la ciudad de Cuenca para el 2013
Resumen

Empanattos busca abastecer al menos el 60% de los segmentos target
generando beneficios como entrega de productos con las expectativas del
cliente, incremento de ingresos econdmicos, posicionamiento de la marca

y accesibilidad del producto a cada tipo de cliente.
Diferencia

El proyecto de mencionados autores se enfoca en disefiar un sistema de
distribucion eficiente para la empresa, mi proyecto de tesis en realizar un

plan de mejora de atencion al cliente.
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(Labadn & Montoya, 2018) Plan estratégico para incrementar las ventas

de la empresa Mi Angel.
Resumen

Este proyecto esta dirigido en disefiar una propuesta estratégica que

incremente las ventas de ropa por catalogo.
Diferencia

Tiene algo en comin ese tema porque mi tesis esta dirigida en el
incremento de las ventas pero con productos diferentes para el

consumidor y clientes.

2.3 Fundamentacién Legal
Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

Seccion Novena
Personas usuarias y consumidores

Articulo 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicio
de 6ptima calidad y a elegirlos, asi como a una informacién precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristica. (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008, pag. 25).

Régimen de desarrollo
Planificacién participativa para el desarrollo

Articulo 280.- EI Plan Nacional Desarrollo es el instrumento al que se
sujetaran las politicas, programas y proyectos publicos; la programacion y
ejecucion del presupuesto del Estado; y la inversion y la asignaciéon de los
recursos publicos; y coordinar las competencias exclusivas entre el

Estado central y los gobiernos autbnomos descentralizados. Su
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observancia sera de caracter obligatorio para el sector publico e indicativo
para los demas sectores. (Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008, pag. 90)

Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021
Objetivo 2
Economia al servicio de la Sociedad

Estos subsistemas requieren de una adecuada regulacion para alcanzar
una economia sostenida en la eficiencia y en el adecuado manejo de los
recursos naturales y bienes tangibles e intangibles, generados a lo largo
de estos ultimos afos. En este sentido, Ecuador avanza en la ruta hacia
una economia sustentada en la justicia y equidad, a través de una
distribucion y redistribucién de factores de producciéon y de la riqueza,
trabajo tiempo y recursos, que permitan generar oportunidades y que,
simultdneamente, fortalezcan el sistema economico social y solidario.
(Plan Nacional de Desarrollo, 2017-2021, pag. 72)

Objetivo 5

Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento

econdémico sostenible de manera redistributiva y solidaria

Impulsar una economia que se sustente en el aprovechamiento adecuado
de los recursos naturales, que guarde el equilibrio con la naturaleza e
incorpore valor agregado a productos de mayor cantidad y mejor calidad;
involucrando a todos los actores y democratizando, a mas de los medios
de produccién, los medios de comercializacion. (Plan Nacional de
Desarrollo, 2017-2021, pag. 80)

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Articulo 5
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Son obligaciones de los consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
servicios;

2. Preocuparse de no afectar el medio ambiente mediante el consumo
de bienes y servicios que puedan resultar peligrosos en ese
sentido. (Astudillo, 2000, pag. 4)

Articulo 64
Bienes y servicios controlados

El instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN, determinara la lista de
bienes y servicios, provenientes tanto del sector privado como el sector
publico, que deba someterse al control de calidad y al cumplimiento de
normas técnicas, codigos de practica, regulaciones, acuerdos, instructivos
o resoluciones. Ademas en base a las informaciones de los diferentes
ministerios, y de otras instituciones del sector publico, el INEN elaboraréa
una lista de productos que se consideren peligrosos para el uso industrial
y agricola y para el consumo. Para la importacion y/o expendio de dichos
bienes, el ministerio correspondiente, bajo su responsabilidad, extendera
la debida autorizacion. (Astudillo, 2000, pag. 14)

Superintendencia de Control del Poder de Mercado
Articulo 37
Facultad de la Superintendencia de Control del Poder de Mercado

Corresponde a la Superintendencia de Control del Poder de Mercado
asegurar la transparencia y eficiencia en los mercados y fomentar la
competencia; la prevencion, investigacion, conocimiento, correccion,
sancion y eliminacion del abuso de poder de mercado, de los acuerdos y

practicas restrictivas, de las conductas desleales contrarias al régimen
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previsto en esta ley; y el control, la autorizacion, y de ser el caso la
sancion de la concentracion economica. La Superintendencia de Control
del Poder de Mercado tendra facultad para expedir normas con el caracter
de generalmente obligatorias en las materias propias de su competencia,
sin que puedan alterar o innovar las disposiciones legales y las

regulaciones expedidas por la Junta de Regulacion. (mercado, 2014)

2.4 Variables Conceptuales de la Investigacion
Variable Independiente: Atencidn al cliente

Como dijo (Paz, 2007, pag. 6) Considerando la importancia que tiene la
subjetividad del cliente para la percepciéon del producto, el concepto de
atencion al cliente varia tanto que deberia definirse para cada sector e
incluso para cada empresa, por su intangibilidad que lo hace dificil de
controlar. La atencion al cliente es cualquier cosa que sirva al cliente para

obtener los beneficios que espera o podria esperar de un producto.
Variable Dependiente: Incrementar las ventas

Incrementar las ventas resulta una necesidad que tienen todas las
empresas para mantenerse en el mercado, implica disponer de productos
nuevos en el mercado, mejorar la atencion al cliente de manera que

aumente la productividad de la empresa.

2.5 Definiciones Conceptuales
Cliente: En cliente, desde el punto de vista de la economia, es una

persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los
servicios 0 productos que pone a su disposicion un profesional, un
comercio 0 una empresa. La palabra, como tal, proviene del latin cliens,
clientis. (Significados, 2015).

Ventas: Es la ciencia que se encarga del intercambio entre un bien y/o

servicio por un equivalente previamente pactado de wuna unidad
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monetaria, con el fin de repercutir en el desarrollo y plusvalia de una

organizaciéon. (Madero & Parra, 2013, pag. 33).

Fidelizar: Se entiende por fidelizar al conjunto de actuaciones que lleva a
cabo la empresa con el objetivo de mantener la relacion con sus clientes
durante el mayor periodo de tiempo posible. (Tejada & Hernandez, 2014,
pag. 110)

Vendedor: Es un experto en la gestion comercial de su empresa y es
quien realiza la accion de vender, es decir, acerca del cliente los
productos o servicios que la empresa ofrece para que sean comprados a
cambio del pago de un precio. El principal papel del vendedor es
despertar en el cliente la necesidad de la compra y para lograrlo se

requiere de habilidad. (Navarro, 2012, pag. 91)

Calidad: El conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y
servicio que guardan relacién con su capacidad para satisfacer las

necesidades expresadas o latentes de los clientes. (Vértices, 2008, pag. 1)

Servicio: El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o del servicio, como consecuencia del precio, la

imagen y la reputacion del mismo. (Vértices, 2008, pag. 3)

Departamento de ventas: Su mision es poner en el mercado lo
productos o servicio que la empresa fabrica o comercializa, que se
transformaran en ingresos a través de las ventas. (Sanchez M. , 2010,

pag. 24).

Canal de distribucién: Es el recorrido por el que circula el flujo de
productos desde su creacién por los productores hasta llegar a su

consumo en el destino final. (Carrasco, 2017, pag. 3)

Incrementar la productividad: Un objetivo de la capacitacion de ventas
es aportar a los alumnos las habilidades necesarias para que su
actuacion en ventas contribuya de manera positiva a la empresa. En un

periodo relativamente corto, la capacitacion trata de ensefar las
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habilidades que poseen los miembros mas experimentados de la fuerza
de ventas. (Johnston & Marshall, 2009, pag. 306)

Comisién: Es un pago basado en los resultados de corto plazo de un
vendedor, que por lo general considera el volumen en dinero o unidades
de ventas. Puesto que hay un vinculo directo entre el volumen de ventas y
el monto de comisidbn recibida, los pagos por comisién son
particularmente Utiles para motivar un alto nivel de esfuerzo de ventas.
(Johnston & Marshall, 2009, pag. 335).

Ingresos por ventas: Son los que se generan cuando se facturan los
productos o servicios a los clientes o bien en el momento que se les
transmite su propiedad y se supone que surge un incremento de los

beneficios econémicos de la empresa (Eslava, 2013)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Datos de la empresa

e Nombre Completo de la empresa
Distribuidora Rodolfo
e Mision

Somos la Distribuidora de productos de primera necesidad y productos
carnicos empleando talento humano altamente capacitado, para satisfacer
las necesidades de nuestros clientes con productos de calidad, ofreciendo

un buen trato a los clientes y comprometidos al desarrollo del pais.
e Vision

Llegar hacer la Distribuidora mas grande de la Provincia de Santa Elena,
con el fin de extendernos a nivel mundial, caracterizandonos por ofrecer

productos de buena calidad manteniendo un nivel competitivo.

e Logotipo
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e Ruc

0925720765001

e Objeto Social

Venta al por menor de productos de primera necesidad y carnes de aves
de corral.

e Organigrama

Propietario

Secretaria —

Vendedor Vendedor

e Plantilla total de trabajadores

Tabla 1

Lista de colaboradores

Colaborador Cargo
Rodolfo Figueroa Baque Propietario
Jamilet Tigrero Villao Secretaria
Sebastian Cevallos Loor Vendedor
Alejandro Pilay Perero Vendedor

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
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Gréafico 1

Representacion Ocupacional

Categoria Ocupacional

B Propietario
M Secretaria
= Vendedor

H Vendedor

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

e Clientes, proveedores y competidores mas importantes

Tabla 2
Tipos de clientes
Clientes Criterio
Minorista Poca frecuencia de compra
Mayorista Cantidad de compra

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Grafico 2
Segmentacion

Segmentacion Geografica

B Santa Elena
H Salinas
= La Libertad

B Ruta del Sol

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
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Tabla 3

Establecimientos

Distribucion

Tiendas

Restaurantes

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

e Proveedores

Tabla 4

Provisores

Proveedores

Productos

Distribuidora

Arroz, aceite, azucar, sal, harina,

Megapiedra Quaker, leche, café, ricacao,
mostaza, mantequilla, salsa de
tomate, mayonesa, lenteja, fideos,
sardina, atun, huevos.

Coreypol S.A. Carnes, pollo, cerdo.

Comercial Anita

Detergente Deja, Surf, Jabdn, papel
higiénico,  servilletas,  productos
plasticos y de limpieza.

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
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e Competidores mas importantes

Tabla 5

Competencia

Adversarios

Productos

Avicola Fernandez

Productos de primera
necesidad y productos
carnicos

Distribuidora Piedra

Productos de primera
necesidad y productos
carnicos

Pollos Costa Azul

Productos carnicos

Servicarnes

Productos carnicos

Distribuidora Larussa

Productos de primera
necesidad

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

3.2 Disefio de la Investigacion

Para toda investigacién es fundamental contar con un disefio de estudio,

en el desarrollo de este se utilizara el disefio bibliografico ya que me

permite obtener informacion de investigaciones realizadas anteriormente

gue me ayudan a recolectar todo lo necesario para el proyecto y el disefio

de campo en las técnicas que

implementaré tengo encuestas y

entrevistas que me facilitara recoger datos reales en el lugar indicado que

me permite llegar a resolver cualquier problema que se encuentre en el

estudio.
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3.3 Tipos de Investigacion

Tabla 6

Estudios

Explorativa Descriptiva Explorativa Correlacional
Esta investigacion | Es este estudio | Este tipo de | En esta
permite se describe las | investigacion investigacion se
determinar caracteristicas se establece | establecen las

problemas pocos | del fendmeno | las causas o | relaciones entre
estudiados, o que | observado, las |[los origenes | los diferentes
no han sido | diferentes del fendmeno | estudios, es muy
tenidos en cuenta. | variables miden | fisico o social | facil predecir las

Sirven para | profundamente | objeto de | tendencias que
indicar el camino | al objeto de | estudio. tendran los
al investigador | estudio. (Ospino, 2004, | objetivos
acerca de lo que | (Ospino, 2004, | pag. 89) analizados.

va a realizar. | pag. 89) (Ospino, 2004,
(Ospino, 2004, pag. 89)

pag. 89)

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

En esta investigacion se va a trabajar el tipo de investigacion explorativa
porque permite determinar un problema que no se ha tomado en cuenta y
también el descriptivo porque detallaré de manera logica y coherente

dicho problema para aplicar una solucion.

3.4 Poblacion y Muestra

3.4.1 Poblacion
(Rustom, 2012) Dijo: "La poblacién corresponde a la totalidad de los

valores de una caracteristica medida en el conjunto de los individuos que

son de interés en un cierto estudio y para los cuales se obtendran las
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conclusiones respecto a tal caracteristica, es decir, es el espacio

muestral” (pag. 85)
Poblacién Finita

“Agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran™.
(Arias, 2012, pag. 82)

Poblaciéon Infinita

Es aquella en la que se desconoce el total de elementos que lo
conforman, por cuanto no existe un registro documental de estos, debido

a gue su elaboracion seria practicamente imposible. (Arias, 2012, pag. 82)

Tabla 7
Colectividad
Poblacion Cantidad
Propietario 1
Vendedor 2
secretaria 1
Total 4

Nota: Autora: Vera, S.

3.4.2 Muestra
“Una muestra de poblacién es cualquier subconjunto de esta” (Rustom,

2012, pag. 95)

3.4.3 Tipos de muestra
Muestra probabilistica:

En las muestra probabilistica cada individuo tiene una probabilidad dada ,

habitualmente la misma probabilidad, de ser escogida. Esta forma de
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muestreo requiere gque los individuos sean seleccionados

aleatoriamente. (Rustom, 2012, pag. 96)

Muestra no probabilistica

En las muestras no probabilisticas los individuos son seleccionadas de
acuerdo al criterio del o los investigadores, basado en sus experiencias y
de su supuesto conocimiento de la poblacion en estudio. (Rustom, 2012,

pag. 96)

Muestra aleatoria simple:

Es el muestreo mas sencillo de todos y consiste en que la eleccion de los
individuos de la poblacion se realiza en forma irrestricta, de modo que
cada individuo tiene la misma probabilidad de ser seleccionado en la

muestra. (Rustom, 2012, pag. 96)

Muestra estratificado:

Se aplica cuando en la poblacién existe claramente identificados dos o
mas subpoblaciones o estratos de interés para el estudio a realizar y se
guiere asegurar una muestra con una cantidad de individuos de cada

estrato en relacion al tamafio de este. (Rustom, 2012, pag. 96)

Muestreo por conglomerado:

Hay situaciones en los cuales la poblacibn estd conformada por
conglomerados que son grupos de individuos que tiene la particularidad
de estar muy cercanos unos a otros. Cunado establecer una lista de todos

los individuos resulta muy dificil o cuando una seleccion aleatoria de estos
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complicara tener observaciones que podrian quedar muy distante una de
otras, lo que resultaria muy costoso, es posible seleccionar primero
conglomerados, en forma aleatoria y, dentro de estos a los individuos de

interés para el estudio. (Rustom, 2012, pag. 96)

Muestreo sistematico:

Consiste en realizar la eleccion de los individuos en forma sistematica a
intervalos regulares, en el espacio o el tiempo, hasta obtener el niumero
de individuos necesarios para la muestra, donde el primer seleccionado

fue elegido al azar. (Rustom, 2012, pag. 97)

Como la poblacion es finita se utilizara el tipo de muestra no

probabilistica.

3.5 Métodos
Método Inductivo: Es un procedimiento que va de lo individual a lo

general, ademas de ser un procedimiento de sistematizacion que, a partir
de resultados particulares, intenta encontrar posibles relaciones generales

qgue la fundamenten. (Gémez, 2012, pag. 14)

Método deductivo: Posee las caracteristicas de que las conclusiones de
la deduccion son verdaderas, si las premisas de las que se originan

también lo son. (GOmez, 2012, pag. 15)

Para esta investigacion partiendo de los métodos antes definidos se
utilizara el método inductivo porque parte de hechos particulares que

permiten tener nuevos conocimientos y conclusiones probables.

El método deductivo permite ir de lo general a individual, conllevando a
tener conclusiones logicas es cual sirve para las causas y consecuencias

que produce.
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3.5.1 Técnicas de la Investigacion
Tabla 8

Mecanismos

Técnicas Instrumentos
Entrevistas Formulario
Encuestas Cuestionarios
FODA Matriz FODA

Arbol del problema | Gréfico
Arbol de Objetivos | Gréfico
Nota: Autora: Vera, S. (2018)

3.5.2 Procedimientos
El estudio y desarrollo de este proyecto se utilizard como técnicas: Las

encuestas con un cuestionario de 10 preguntas que se realizaran a los
trabajadores dicha técnica me proporcionara datos e informacion basica y

real para el desarrollo del proyecto.

La entrevista, con su respectivo formulario con 12 preguntas, dirigidas al

propietario de Distribuidora Rodolfo.

Con la matriz FODA tenemos fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenaza, que presenta la Distribuidora Rodolfo el cual sera util para

resolver los problemas que presenta y poder realizar un plan de mejora.

Se plantea el arbol de problemas en el cual se manifestard de manera
explicitas las causas y defectos de dicho tema, para resolver cada uno se

presenta las soluciones en el arbol de objetivos.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Aplicacion alas técnicas e instrumentos
ENCUESTAS

Las encuestas fueron realizadas a los tres trabajadores de

Distribuidora Rodolfo ubicada en el Cantén La Libertad.

Pregunta 1
¢Antes de incorporarse a Distribuidora conocia de ella?
Tabla 9
Conocimiento
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 1 33%
No 2 67%
Total 3 100%
Nota: Autora: Vera, S. (2018)
Grafico 3

mSi

B No

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
Andlisis
Del total de encuestados el 33% conocia la Distribuidora antes de
incorporarse a ella, mientras que el 67% no sabia que existia y

llegaron a ella por recomendacion.
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Pregunta 2

¢,Cuanto tiempo lleva laborando en Distribuidora Rodolfo?

Tabla 10
Duracion de trabajo
Opciones Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 1 33%
De 1 a 2 afos 2 67%
3 afios en adelante 0 0
Total 3 100%

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Gréafico 4

H Menos de 1 aino
B De 1a2aios

= 3 en adelante

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Analisis
Del total de encuestados el 33% tiene menos de un afio laborando,

mientras que el 67% de uno a dos afios y 0% mas de tres afos.



Pregunta 3
¢, Como es la relacion laboral con el propietario de Distribuidora Rodolfo?
Tabla 11

Relacién Laboral

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 33%
Buena 2 67%
Regular 0 0%
Mala 0 0%

Total 3 100%

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Gréfico 5

B Excelente
M Buena
I Regular

H Mala

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Analisis

Con respecto a la pregunta 4, el 33% respondié tener una excelente
relacion con el propietario, el 67% una buena relacion, nadie menciono
tener mala, ni regular relacion laboral, todos estdn en constante

comunicacion.
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Pregunta 4
¢ Ha recibido capacitacion para el mejorar su desempefio?
Tabla 12

Capacitacion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 0 0%
Frecuentemente 0 0%
A veces 0 0%
Nunca 3 100%
Total 3 100%

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Gréfico 6

B Muy frecuentemente
B Frecuentemente
M A veces

M Nunca

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
Andlisis

El 100% de los empleados nunca han recibido capacitaciéon para el
desempefio de su trabajo, esto demuestra que los vendedores no estan

en constante preparacion.
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Pregunta 5

¢,Durante el mes cumple con las metas planteadas por el propietario de

Distribuidora Rodolfo?

Tabla 13
Metas planteadas
Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 1 34%
Frecuentemente 1 33%
A veces 1 33%
Nunca 0 0%
Total 3 100%

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Gréafico 7

B Muy frecuentemente
B Frecuentemente
M A veces

B Nunca

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
Andlisis

De acuerdo con la pregunta planteada, el 34% cumple muy
frecuentemente con las metas planteadas, el 33% frecuentemente y el
33% restante a veces, no hay compromiso por parte de ellos, lo que

ocasiona bajas ventas que generan bajos ingresos econémicos.
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Pregunta 6

¢, Distribuidora Rodolfo otorga incentivos, bonos o premios por el
desempeiio de los empleados?

Tabla 14
Incentivos
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 3 100%
Total 3 100%

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Grafico 8

| Si

® No

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
Andlisis
Todos los encuestados, respondieron que no reciben incentivos, bonos, ni

premios por el desempefio de sus empleados, el cual representa el 100%,

mencionaron que no cuentan con ingresos necesarios para dar este tipo
de obsequios.
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Pregunta 7

¢ Esta de acuerdo con el porcentaje de comisiones ganadas?

Tabla 15
Comisiones
Opciones Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 67%
Totalmente en desacuerdo 1 33%

Total 3 100%

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Grafico 9

H Totalmente de acuerdo

H De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
Andlisis

El 67% de los encuestados mencionaron que estan en desacuerdo con el
porcentaje de comisiones ganadas, y el 33% estd totalmente en
desacuerdo, esta situaciéon presente en la Distribuidora hace que se
sientan desmotivados por lo que no cumplen con las metas planteadas,

esto es resultado de bajos ingresos econémicos, por ende bajas ventas.
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Pregunta 8

¢ Esta de acuerdo usted con los productos y pedidos que e entregan?
Tabla 16

Productos y pedidos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 1 33%
No 2 67%
Total 3 100%

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Gréfico 10

No
ta:
Aut
ora
mSi

H No Ver

(20
18)

Anélisis

En las encuestas realizadas el 33% dijo estar de acuerdo con los
productos y pedidos entregados y el 67% menciondé que no estan de
acuerdo porque hay productos que los clientes piden y no hay, no existen
variedad de productos.
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Pregunta 9

¢ Cuando realiza las rutas de qué manera es distribuido los productos?

Tabla 17
Rutas
Opciones Frecuencia | Porcentaje

Por contrato 0 0%
Zona Geografica 1 33%
Por cantidad de productos 2 67%
Ninguna 0 0%
Total 3 100%

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Gréfico 11

M Por contrato
B Zona Geografica
= Por cantidad de

productos

H Ninguna

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
Andlisis

La pregunta 9 los encuestados mencionaron que la distribucién de los
productos ninguno es por contrato el cual representa 0%, el 33% dijo que
es por zona geogréfica, el 67% por la cantidad de productos y 0%
ninguna. Existe una logistica de cobertura mal organizada, el cual podria

mejorar para que de esa manera se optimicen recursos.
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Pregunta 10
¢, Cuanto es el promedio de sus ventas mensuales?
Tabla 18

Ventas mensuales

Opciones Frecuencia Porcentaje
$ O0- $1.000 1 33%
$1.001 — $ 1.500 1 34%
$1.501 en adelante 1 33%
Total 3 100%
Nota: Autora: Vera, S. (2018)
Grafico 12
m$ 0-$1.000

m$1.001-$1.500
m $ 1.501 en adelante

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
Analisis

De las personas encuestadas, el 33% menciond que sus ventas son de $
0 - $1.000, el 34% de $ 1.001 a $ 2.000, mientras que el 33% representa
$ 1.501 en adelante, los empleados de Distribuidora Rodolfo mencionan
que las ventas varian en dias feriados aunque consideran que si hubiera
una variedad de productos las ventas incrementarian, ese es el motivo

por el cual tienen poca participacién en el mercado.
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ENTREVISTA

Las preguntas se las realizé al propietario de Distribuidora Rodolfo, el Sr.

Rodolfo Daniel Figueroa Baque, con la finalidad de evaluar en qué

condiciones se encuentra la Distribuidora y que se puede mejorar.

Tabla 19
Entrevista
Preguntas Respuestas

¢cQué le llevo a crear | La verdad en mi antigua trabajo yo

Distribuidora Rodolfo? era vendedor, y efectivamente me
resultaba, asi que decidi trabajar
por mi cuenta, trabaje mucho para
poder crear lo que ahora tengo, fue
una gran oportunidad.

¢Cuénto tiempo lleva su | Alrededor de 3 afios, empecé solo

desarrollando su actividad | y ahora tengo 3 personas que me

comercial? colaboran.

¢El capital que posee es propio? | Si, propio.

¢ Qué tipos de productos ofrece

a su clientela?

Productos de primera necesidad,
conocidos como productos de
consumo masivo, Yy productos

carnicos de buena calidad.

¢cConstantemente realiza
promociones para sus clientes?

por qué?

No, de hecho realizo

promociones ya que no cuento

no

suficientes productos como para
ofrecer promociones, ademas los

productos que distribuyo son

pedidos.
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De los productos que oferta al
publico ¢Cuéles son los que

mas se venden?

La mayoria de los que tengo, pero
mas los productos carnicos, res,

pollo y cerdo.

¢, Qué problemas ha presentado

con respecto a la competencia?

Como antes lo mencione empecé
solo y ahora me colaboran tres
personas mas, pues mi
competencia tiene mas personal,

mas productos y la verdad yo no.

¢La entrega de pedidos urgentes

le genera altos costos?

Se podria decir que un poco en lo
gue es la ruta del sol y mas en
Montafiita, como es un lugar
concurrido de personas extranjeras
pues la mayor parte son para ese
lugar, me ha tocado hacer hasta 3

vigjes en el dia, aparte de feriados.

¢Considera usted que llaga a
cubrir una total cobertura en la

entrega de pedidos?

Totalmente en la Provincia de
Santa Elena no, porque tengo 2
vendedores de los cuales se
encargan de Santa Elena, Salinas
y La Libertad porque son pocos los
clientes y yo diariamente de la ruta

del sol.

¢,Reconoce usted el desempefio
de sus empleados mediante

incentivos, bonos o premios?

No, algunos no llegan a la meta

planteada.

de

capacitacion a sus empleados?

¢Cuenta con programas

No, ninguno.

;Cuenta con
publicidad?

algun tipo de

No, ninguno.

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
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Anélisis

De acuerdo a la entrevista realizada existen falencias dentro de
Distribuidora Rodolfo, el propietario menciona tener capital propio pero no
ha sido suficiente para obtener una variedad de productos para los
clientes, no realiza promociones, no tiene personal capacitado, ni
motivado, lo que le da mayor oportunidad a la competencia de ganar
terreno en el mercado, el cual limita que sus ingresos incrementen al igual

gue sus ventas, evitando expandirse totalmente a nivel local.

Por lo que he investigado, analizado y observado Distribuidora Rodolfo
necesita personas capacitadas, preparadas y comprometidas con el
trabajo, los tipos de productos que distribuye son productos de alto
consumo diario por lo que se considera que debe manejar una logistica
de cobertura adecuada en todos los puntos importantes de la peninsula

de Santa Elena para que incrementen sus ventas y prospere el negocio.

MATRIZ FODA

Fortalezas

e Entrega de pedidos en la manana

e Buena relacion entre trabajadores.

e Coberturas en tiendas, restaurantes, asaderos.
e Capital propio

e Relacién directa con los clientes

Debilidades

e Falta de personal.
e Bajas comisiones.
¢ Falta de capacitacion del personal.

e Poco posicionamiento en el mercado.
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e Falta de publicidad.

Amenazas

e Pocos productos.
e Pocos proveedores.
e Alta cuenta con promociones.

¢ No realiza publicidad.

Oportunidades

e Mercado en expansion.

e Productos a bajos precios.

e Desarrollar fidelizacién en los clientes.

e Buena relacién con los pocos proveedores.

e Ampliar cartera de clientes.

Distribuidora Rodolfo es un negocio que tiene como fortaleza la entrega
de pedidos en la mafiana, buena relacién entre los trabajadores pero sin
embargo tiene como debilidad es que tiene poco personal no capacitado
por lo que implica doble trabajo, pero también una de las oportunidades
que posee que tiene su mercado en expansion por el cual puede ampliar
su cartera de clientes, sin olvidar que tiene amenazas como una alta

competencia por poseer poco productos.

Posee fortalezas que les permite competir en el mercado que son
factibles para generar ingreso econdémico altos que pueden que el
negocio crezca y se expanda aprovechando las oportunidades que sirven

para conocer su mercado y posicionarse.
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Evitando las amenazas, disminuyendo las debilidades, incrementando las
fortalezas se puede tener un incremento en las ventas proporcionando un

servicio de atencion al cliente de calidad.

ARBOL DEL PROBLEMA

Es una técnica que se utiliza para resolver problemas que presenta el cual
presenta un problema principal que se desatan causas que provocan
efectos que se plantean para llegar a resolver dicho problemas, esto

facilita mejor un estudio y desarrollo.

ARBOL DE OBJETIVOS

Este permite visualizar la solucibn de los problemas causados y
diagnosticados en el arbol de problema de manera que lo negativo en
este se convierta en positivo y con un resultado favorable e importante

para quien lo plantea.

49



4.2 Plan de mejoras

(MAP, 2017) Define a plan de mejora como: "Conjunto de acciones
planteadas, organizadas, integradas y sistematizadas que implementa la
organizacién para producir cambios en los resultados de su gestién, en
respuesta a las areas de mejora identificadas en el proceso de

evaluacion.

Constituye una herramienta para gestionar la calidad, que genera una
dinamica grupal, fomenta el compromiso y la responsabilidad individual y

de equipo y la mejora organizacional en su conjunto.
Area de mejora

Son todos aquellos aspectos de la organizacion que no funcionan de
acuerdo con los parametros de la excelencia. Es decir, que no funcionan

en forma efectiva.

Representan puntos débiles de la gestion, que si no son reforzados
pueden convertirse en problemas para que la organizacion funcione
adecuadamente y pueda lograr sus objetivos; por lo tanto constituyen un

reto importante para lograr la excelencia” (pag. 5)
Mejora de la atencién al cliente

Los clientes son la base de todo tipo de negocio o empresa, los clientes

satisfechos aportan beneficios para la misma.

Muchos de ellos son delicados con el precio, para ellos la empresa es
importante y se mantienen fieles que hasta hablan bien de la empresa por
largos periodos. Aunque la relacion de fidelizacion y cliente satisfecho

varia segun diferentes aspectos o situaciones competitivos.
Plan de mejora 5W2H

(Empresa, 2018), menciona que: 5W2H es una herramienta de gestion

gue a través de 7 cuestionamientos nos permite elaborar un plan de
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accion de forma sistematica y estructurada. Su aplicacion es sencilla y

puede realizarse individual o en grupo.

Cuando menciono cuestionamientos nos referimos a:
5W2H: What, Why, When, Where, Who, How y How much
De ahi su nombre, de la inicial en inglés de cada palabra.

Existen otras combinaciones cono 4W2H O 5W1H, este Ultimo mas propio
del ambito periodistico y literario (también denominado Las cinco W). Su
aplicacion es muy similar, solo omiten una o dos palabras, por lo general
un solo W o H; pero el para qué es diferente, es decir que la herramienta

se usan mas con fines investigativos o de redaccion.

Dicho esto, nos hacemos la pregunta, ¢ qué nos aporta el 5W2H?
Ventajas del 5W2H

Su aplicacién es simple.

El trabajo final que resulta de su aplicacion es de facil comunicacion.

Los &mbitos de aplicacidon son multiples: empresa, proyectos, personas,

etc.

Permite realizar la planificacion de manera estructurada y sistematica,

facilitando el enfoque del grupo o planeador.
Metodologia 5W2H: Cémo se hace

Si bien la aplicacion del 5W2H es facil, conviene disipar dudas (si las hay)
explicando como se hace un plan de 5W2H, esto lo haremos detallando

cada cuestionario.
WHAT — QUE?: Lo que se quiere hacer.

WHY — POR QUE?: La razon por la cual se quiere hacer lo enunciado.

¢, Qué justificacion o motivo nos hace definir este plan de accién?
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WHEN — CUANDO? En qué momento se va hacer lo enunciado. No basta
con tener el punto de partida, también es necesario cuando estimemos se
vera culminado el plan de accién, esto, teniendo en cuenta los riesgos

gue se afrontan.
WHERE — DONDE? En qué sitio o lugar se va a realizar.

WHO — QUIEN? El elemento (persona, entidad, grupo, etc) que se va a
encargar de realizarlo. Es el responsable de la ejecucion. Todo plan de
accion sin un doliente, esta destinado a fracasar. Cuando la
responsabilidad de una actividad cae sobre una sola persona y no sobre
un grupo, existen mas posibilidades de que es actividad se logre, a fin de
cuentas, ante un mal resultado la responsabilidad compartida duele

menos que la individual.

HOW — COMO? De qué forma se va hacer, qué procedimientos vas a
aplicar, como pretendes conseguir el objetivo. Un "cOmo” puede ser por

ejemplo el desglose de actividades del "qué™.

HOW MUCH — CUANTO? Cuanto va a costar. ¢Esfuerzo, sudor,
lagrimas? ¢Tiempo y dinero mas bien? Por lo general se desarrolla
después del como, pues este paso es mas claro si se especifica “cuanto”

por cada una de las etapas o actividades del plan de accion.
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Tabla 20

Plan de mejora

OBJETIVO: Elaborar plan de mejora en atencion a los clientes.

Problema ¢, Qué? ¢, Como? ¢Por qué? ;Donde? ¢, Quién? ,Cuando? cCuanto?
Escasa Contratar a un | Realizando Aumentando la | En el local | Propietario | Abril y | $ 400 por las
capacitacio | profesional de | un convenio | relacién con los | Distribuidor Agosto dos
n del | recursos que | en el SECAP | clientes permite | a Rodolfo 2019 capacitacione
personal de satisfacerlos S

capacitaciones con la atencion
brindada
Reducida Aumentar Comprando Generando Distribuidor | Propietario | Abril 2019 Comprando
Ventas proveedores variedad de | altos ingresos | a Rodolfo productos
productos econdémicos $ 6,000
Limitada Aumentar Ofreciendo Implementando | Distribuidor | Propietario | Abril 2019
ventas productos toda variedad | promociones a Rodolfo y
de productos vendedores

a los clientes
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Pérdida de | Crear Brindando Para lograr | Distribuidor | Secretaria Octubre —| $200
clientes publicidad una atencién | posicionamiento | a Rodolfo Diciembre
al cliente en el mercado
tarjetas de $70
presentacion $60
200
Volantes 350
Escasez Aumentar el | Organizando | Para que capten | Santa Elena | Secretaria y | Octubre  — | $400 por mes
del personal rutas y | clientes nuevos | La Libertad | propietario Diciembre por personas
personal pedidos de | de distintas | Salinas (Feriados)
entrega  de | partes Ruta del sol
productos
Inadecuada | Rotar al | Conociendo Para abarcar la | Toda la | Propietario | Abril, Julio | Adecuada
Logistica personal y | los puntos de | provincia y | provincia y octubre vy |tarjetas de
de otorgar distribucion aumentar las vendedores. | Diciembre consumo $50
Cobertura | incentivos de los | ventas, 2019 para el que
productos satisfaciendo a venda mas.
los clientes. $200
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4.2.1 Cronograma

Tabla 21
Calendario
2019
N® | periodo MESES
Actividades 1 6|7 10 | 11|12

1 |Capacitar al
personal

2 |Aumentar
proveedor

3 |Aumentar
productos

Crear publicidad

5 |Aumentar el
personal

Rotar al personas

e incentivarlos

Nota: Autora: Vera, S. (2018)
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4.2.2 Recursos

Tabla 22

Presupuesto

Actividades | Cantidad | Periodo Valor unit. Valor Total
Capacitar al 2 2 meses $ 200,00 $ 400,00
personal

Aumentar 1 1 meses $ 6.000,00 $ 6.000,00
proveedores
Aumentar

productos 3 meses $ 400,00 $ 800,00
Crear

publicidad 2 1 mes $ 230,00 $ 690.00
Aumentar el

personal 3 meses $  400.00 $ 1.200.00
Rotar personal 4 6 meses $ 50,00 $ 200,00
e incentivarlos

Total $9.290,00

Nota: Autora: Vera, S. (2018)

Los recursos para este plan se cubrirA mediante un préstamo bancario,

gue sera cubierta por la empresa para realizar las diferentes actividades

que ayudaran

a mejorar el

negocio, vy

posicionamiento, mas clientes fieles y satisfechos.

lograr

rentabilidad vy
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4.3Conclusiones

Fundamentar tedricamente atencién a clientes para el incremento

de las ventas.

Diagnosticar método y técnicas en el desarrollo del proyecto.

Disefiar un plan de mejora en atencion al cliente para el incremento

de los ingresos.

Distribuidora Rodolfo no cuenta con capacitacion al personal el
cual causa que los vendedores no cuenten con la debida y

excelente atencion a los clientes.

Posee escasez del personal lo que provoca tener baja

productividad y una limitacién de pedidos.

Se encontré que Distribuidor Rodolfo posee una reducida ventas
por ende bajos ingreso econémicos por poseer proveedores que no

abastece de productos.

La Limitacion de ventas se debe a que cuenta con una disminucion

de productos evitando ofrecer promociones a los clientes.
La inadecuada logistica de cobertura produce insatisfaccioén de los
clientes al no entregar pedidos a tiempo que conlleva a la

participacion de los clientes.

La pérdida de clientes se produce con la mala atencion al cliente

por la falta de posicionamiento en el mercado.
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4.4 Recomendaciones

Se fundamenté tedricamente conceptos sobre atencién a
clientes para el incremento de las ventas.
Se utilizaron métodos y técnicas precisas en el desarrollo del

proyecto.

Implementar un plan de mejora en atencion al cliente para el

incremento de los ingresos.

Capacitar al personal para mejorar la relacion con el cliente y
mantenerlos motivados por el desempefio de su trabajo, ya que

son ellos los que interactuan directamente con el cliente.

Contratar al personal adecuado y responsable para tener un

aumento de la productividad y un aumento de pedidos.

Para el aumento de las ventas y lograr altos ingresos
econdmicos es necesario que disponga mas proveedores que

le otorgue variedad de productos.

Para incrementar las ventas es necesario aumentar productos y

ofrecer promociones a los clientes.
Implementar una logistica de cobertura para incrementar la

participacion en el mercado y dejar satisfechos a los clientes.

Para que no se pierdan clientes es necesario brindar una
atencion adecuada y que el vendedor se sienta comprometido

con el negocio y el cliente.
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ANEXOS



Anexo 1: Carta de autorizacion de la empresa




Anexo 2: Fotos

Distribuidora Rodolfo




Despacho




Carga de productos para la distribucion
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Anexo 3: Encuesta

Instituto Superior

b Tecnologico
] Bolivariano

de Tecnologia

ENCUESTA
Género:
Masculino femenino

La presente encuesta forma parte de un proyecto de tesis, el cual presenta una serie de
preguntas, el cual tiene como objetivo diagnosticar la situacidn actual de la Distribuidora
Rodolfo.

Marque con una (x) la respuesta que considere adecuada.

1. ¢Antes deincorporarse a la empresa conocia de ella?

Si No

2. ¢Cudnto tiempo lleva laborando en Distribuidora Rodolfo?

Menos de 1 afio
De 1 a 2 afos
3 anos en adelante

3. ¢éComo es la relacion laboral con el propietario de Distribuidora Rodolfo?

Excelente

Buena

Regular
Mala

4. ¢Harecibido capacitacion para el mejoramiento de su desempeiio?

Muy Frecuente
Frecuentemente
A veces

Nunca




5. ¢Durante el mes cumple con las metas planteadas por el propietario?

Muy Frecuente
Frecuentemente
A veces

Nunca

6. ¢Distribuidora Rodolfo otorga incentivos, bonos o premios por el desempeiio
de los empleados?

Si No

7. ¢Esta de acuerdo con el porcentaje de comisiones ganadas?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

8. (¢Estade acuerdo con los productos y pedidos que se entrega?

Si No

9. ¢Cudndo realiza las rutas de qué manera son distribuidas?

Por Contrato

Zona Geogrifica

Por Cantidad de productos
Ninguna

10. ¢Cuanto es el promedio de sus ventas mensuales?

$ 0,00-%$1.000
$1001-%$1.500
$1.501 en adelante

Gracias por su colaboracion



Instituto Superior

b Tecnologico
I Bolivariano

de Tecnologia
Codigo de Registro SENESCYT N.- 2397

DISTRIBUIDORA

La Libertad - Santa Elena

ENTREVISTA AL PROPIETARIO

Nombre De La Empresa: Nombre De La Entrevistadora:
Distribuidora Rodolfo Shirley Faviola Vera Gonzalez
Nombre Del Entrevistado: Rodolfo Cargo Que Desempefia:
Daniel Figueroa Baque Propietario

e PREGUNTAS e RESPUESTAS

1. ¢Qué lollevo a crear su
Distribuidora?

2. ¢Cuanto tiempo lleva
desarrollando su actividad
comercial?

3. ¢El capital que posee es
propio?

4. ¢Qué tipos de productos
ofrece a su clientela?

5. ¢Constantemente realiza
promociones para sus
clientes?

6. De los productos que oferta
al pablico ¢ Cuales son los
gue mas se venden?

7. ¢Qué problemas ha
presentado con respecto a la
competencia?




8. ¢La entrega de pedidos
urgentes le genera altos
costos?

9. ¢Considera usted que llega a
cubrir una total cobertura en
la entrega de pedidos?

10. ¢, Cuenta con algun tipo de
publicidad?

11. ¢ Cuenta con programas de
capacitacion a sus
empleados?

12. ¢ Reconoce usted el
desempefio de sus
empleados mediante
incentivos, bonos o premios?

Gracias por su colaboracion




ARBOL DE PROBLEMAS ( -)

EFECTO ALTA TASA POR LA INADECUADA ATENCION A LOS CLIENTES GENERAN BAJOS INGRESOS ECONOMICOS PARA LA
OLTIMO DISTRIBUIDORA RODOLFO UBICADA EN EL CANTON LA LIBERTAD EN EL PERIODO 2019
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APROVECHAR LA ATENCION A LOS CLIENTES GENERAN ALTOS INGRESOS ECONOMICOS PARA LA DISTRIBUIDORA
RODOLFO UBICADA EN EL CANTON LA LIBERTAD EN EL PERIODO 2019
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metodolégico cientifico-académico, ademas de constituir un importante

tema de investigacion.
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