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RESUMEN

El trabajo de investigacion realizado en la microempresa la casa del
pafal la que se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil presento
propuestas para el area de servicios de la atencién al cliente mediante la

aplicacion de estrategias para el manejo del servicio.

Se hace énfasis que los procesos de los servicios en su relacién con la
satisfaccion al cliente como se plantea en el problema de investigacion

se deben establecer mejoras para determinar mejores propuestas.
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SUMMARY

The research work carried out in the microenterprise of the diaper house
located in the city of Guayaquil presented proposals for the area of
customer service through the application of strategies for the

management of the service.

It is emphasized that the processes of services in their relationship with
customer satisfaction as raised in the research problem should be made

improvements to determine better proposals.
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INTRODUCCION

El servicio de atencion al cliente como un proceso principal de las ventas
en las empresas destinadas a la venta y distribucion de pafiales deben
adoptar estrategias para lograr que los ingresos de las ventas puedan

desarrollar o cumplir las metas de la microempresa.

La necesidad de adoptar una estrategia en los servicios en la atencion al
cliente en la pafalera se la presenta debido a la necesidad de mejorar

los procesos metddicos que se elaboran en la actualidad.

La casa del pafial es una microempresa ubicada en la ciudad de

Guayaquil que se dedica a la comercializacion de diferentes pafnales

El desarrollo de la investigacion se propone ser de utilidad para mejorar
procesos administrativos y operativos generando propuestas que se

enfocan en la mejora del servicio de atencion al cliente

Analizando la situacion actual del desemperio laboral de la microempresa
con el propdsito de desarrollar cambios en los procedimientos del
servicio de atencion al cliente con el objetivo de establecer estrategias

que sera continuamente aplicada para el mejoramiento de esta area

En el capitulo 1 se plantea y desarrolla el problema de investigacion

justificando las causas que determinan la elaboracién del mismo.

En el capitulo 2 se presenta tedricamente los aspectos del servicio de
atencién al cliente, por medio de los diferentes conceptos de varios
autores, que sirvieron como base para el desarrollo de analisis y apoyo

para establecer estrategias del servicio.

En el capitulo 3 se identifica la metodologia a utilizar para desarrollar la

investigacion del area de estudio en la pequefia empresa.

En el capitulo 4 se desarrolla las propuestas de mejora mediante
diferentes métodos para generar una solucion factible al problema de

investigacion.

Xiii



CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Ubicacion del problema en un contexto.

En la actualidad una de las problematicas que se presenta en los
negocios es la poca relevancia en obtener, conocer y aplicar técnicas que
ayuden a la aplicacién de un buen servicio al cliente la cual es un circuito
para buscar la excelencia en el negocio, no se cuenta con la mayor
importancia en aplicar nuevas formas para brindar un servicio de calidad a

los clientes al momento de su visita a las localidades de venta

Las ventas son el principal motor que tiene toda empresa ya sea de
servicio, industrial, financiera, Ya que son las que inyectan efectivo a las
para sus diferentes funciones y procesos que tiene que llevar a cabo dia a
dia. (Bobadilla, 2007).

Actualmente la estrategia del servicio al cliente son una herramienta muy
importante porque permiten captar la atencién de los diferentes clientes
por lo cual pueda generar un buen proceso de una venta con una buena
comunicacién. La calidad del servicio es de vital manejo en los negocios

para su buen desempefio en cualquier negocio, (Torres, 2010).

Esta es una de tantas estrategias de marketing que va a ser agregada
para destacar y sobresalir en el mercado de globalizado como esta en la
actualidad donde la competencia es ardua sin importar el medio donde se
esté ejecutando. De tal manera la ofrecer un buen producto intangible de
gran utilidad ya que quienes no consideran el valor de estas definiciones.
Los empleados son y siempre seran la clave para el éxito, particularmente
se menciona porque al interactuar el empleado-cliente y la necesidad del

cliente se satisface, automaticamente y se fortalece el negocio.



Se sabe que la calidad al cliente es fundamental la actitud es
determinante y la eficiencia con la que se la realiza es parte de un
excelente servicio, las ofertas brindadas no son suficiente, pero si se
habla de un trato humano con buenas bases manifiesta la diferencia para
exceder la expectativas y necesidades de los clientes las cuales

aumentaran la demanda en el negocio.

La siguiente investigacion se realizo en la panalera “la casa del pafial” que
se encuentra ubicado en la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas.
La casa del pafal fue creada en el afio 2009, por la sefiora Rosa Elena
fundada en el sector Tarqui donde se encuentra ubicado el negocio,
Empezé su jornada de venta en las calles Luis Cordero y Alfonso

Andrade, al norte de la ciudad.

1.1.2. Situacion el conflicto.

Muchos de los clientes importantes que realizan sus visitas con mucha
constancia a la pafialera muestran apatia, desmotivacion y falta de interés
en el momento de realizar sus compras de los productos que se tiene en

perchas para la venta al publico.

De acuerdo al de estudio se ha verificado que el bajo rendimiento de las
venta es por la falta de informacion y la guia adecuada con ética para
identificar las necesidades de cada cliente, en el momento que esta
realizando sus compras en el local, es decir el personal que presta
atencion al publico no estda capacitado y muestra actitudes de
conformismos, poco interés, falta de desafios, metas, no existe ningun
tipo de motivacion entre empleador y empleados hacia las personas que
visitan el local con el fin de cubrir sus necesidades, la cual presenta una
baja de manda de productos en venta consecuencia de un mal servicio al

cliente.



La casa del pafial no ha optado por mejorar e incentivar la atencion a sus
clientes creando el poco interés por las compras de los productos que se
exhiben en las \vitrinas, presentando clientes insatisfechos que
generalmente se quejan entre ellos de la baja calidad en el servicio, esta
actitud de parte de los empresarios se debe a la falta de capacitacion y la

inversion disponible para capacitar a sus empleados.

Estas dificultades representan en la pafalera que funciona en el Ecuador
pais de América del sur, en la provincia del Guayas, canton Guayaquil,

Parroquia Tarqui, sector noroeste. En la ciudadela Florida norte.

1.1.3. Delimitacion del problema.
Campo: Administracién de Empresas
Area: Marketing

Aspectos: Servicio al cliente

Periodo: 2016

1.2. Formulacion del problema.

¢, Cual seré las estrategias del servicio al cliente adecuadas que se deben
aplicar en la pafialera de la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas, en
el periodo del afio 2016-2017?

1.3. Variable de la investigacion.

Variable Independiente:
Estrategia de Servicio
Variable Dependiente:

Marketing



1.3.1. Evaluacion del problema

La evaluacion del problema se fundamenta en los siguientes aspectos

generales:

La siguiente evaluacion del problema tiene las siguientes caracteristicas
de las cuales se las describira para ser la realizacion para identificacion
las razones del planteamiento del problema en los siguientes términos

planteados:

Delimitado: el problema se plantea porque se describe que la empresa
esta teniendo problemas con las ventas por lo cual con esta investigacion
se pretenderd incrementar el nUmero de las ventas ya que se encuentra
geograficamente en un lugar competitivo debido al sinnimero de locales

comerciales que le rodean.

Claro: El presente tema es realizado con la finalidad de proponer un plan

para la solucion de la situacion planteada.

Evidente: se evidencia que la empresa esta teniendo bajas ventas en el

actual periodo segun las estadisticas que se muestran como resultado.

Relevante: Por lo cual es relevante porque es de vital importancia
incrementar la actual estadistica de las ventas de la empresa para

mejorar la economia de la misma.

Factible: Por lo cual es factible porque se capacitara conceptualmente a
los vendedores de la empresa para la correcta satisfaccion del cliente y el

trato al cliente en relacion al tipo del mismo.

Concreto: Se define que la empresa no esta logrando una buena venta y
se evidencia que la organizacion no se esta planteando adecuadamente
ya que origina varios problemas a las diferentes actividades de la

empresa.



1.3.2. Interrogantes de la investigacion

¢Una buena calidad de servicio incrementa la fidelidad, por parte delos

clientes a la pafnalera?

¢Los clientes estaran satisfechos de forma positiva con la calidad de

servicio recibida por parte del personal de la pafalera?

¢La satisfaccion del cliente tiene un impacto significativo mayor en la

Fidelidad que la Calidad de Servicio Percibida?

¢ La insatisfaccion o una mala calidad de servicio generan necesariamente

infidelidad o ruptura total con la pafalera?

¢cUna buena calidad de servicio incrementa la fidelidad del cliente?

1.3.3. Objetivos de la investigacion.
Objetivo General

Proponer un plan de estratégico con aspectos que componen la calidad
de servicio y la relacién existente entre satisfaccion y fidelidad de la

clientela. Para brindar una excelente atencion los clientes en la pafalera.

Objetivos especificos.

Fundamentar tedricamente los diferentes aspectos de estrategias de

atencion al cliente.

Identificar y evaluar la actual estrategia de atencion al cliente de la

pafalera.

Proponer un plan para elaborar diferentes estrategias de atencion al

cliente en la panalera.

1.3.4. Justificacion.

El trabajo en conveniente porque esta enfocado en la mejora de las

actuales estrategias que tiene la empresa enfocada en la captaciéon de los
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diferentes clientes de la empresa debido a las diferentes empresas con
productos similares que estan haciendo competencia a la empresa por lo

cual estd causando una escasez de clientes.

Por lo cual la empresa enfocada en clientes madres con bebes busca
satisfacer al cliente con el actual producto buscando que el cliente se

beneficie en relacion al precio y la calidad del servicio atendido.

Es necesario que exista una buena comunicacion entre los empleados y
ejecutivos y saber que se esta brindando calidad de servicio. Sera de
buen beneficio que se aplique estas técnicas debido a la gran
competitividad y la exigencia del cliente al momento de adquirir sus
productos. Cuando se esta brindando al cliente un buen servicio de
calidad, y eficiente para ser mas competitiva, ser leal a la marca de
productos la cual se logra a un paso firme la productividad y aumentara

las utilidades.

El presente proyecto se basa en resolver el actual problema que esta
pasando la empresa pafialera en cuanto a las competencias que le
rodean en relacion al producto que esta ofreciendo a los diferentes
clientes por lo cual el motivo del proyecto de graduacién busca
implementar diferentes estrategias en relacion a las estrategias actuales
que tiene la empresa para mejorar y captar a los clientes del sector que la
competencia les estd ofreciendo sus productos, la utilidad metodolégica
constituye en elaborar para establecer una guia para direccién de la

comunicacién y la atencion al cliente.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. FUNDAMENTACION TEORICA.

2.1.1. Antecedentes historicos.

Antiguamente los inicios de las ventas eran conocidas como una actividad
comercial mediante el intercambio de cosas materiales y se la realizaba
en los mercados en los pueblos. Esto aporto un gran valor filoséfico de

valores y normas a esta area.

Se menciona que los origenes de las ventas surgieron hace mas de 180
afios, siendo el principal objetivo de esta materia producir alguna
indefinida cantidad de materiales, productos o terrenos para que estos
sean intercambiado por medio del trueque como se conocia en |0s inicios
de las distintas eras a través de la historia, esta materia se fue
expandiendo y abarcando nuevos pueblos y mercados llegando a si a los

grandes reinos.

La expansion y la evolucion de las ventas en la evolucion de los tiempos
género que las sociedades se globalizaran como lo afirma (Parra , 2003)

llegando a crecer junto con su economia.

Las diferentes personas fueron adquiriendo estos conocimientos de la
conocida teoria sobre la administracién de las ventas y las compras, de
aquella época de la cual fue creciendo simultaneamente ya que este era
el principal ingreso y sustentacion de algunos pueblos, las personas

tenian que realizar largos viajes para comprar lo que necesitaban.

A medida que se conocia mas sobre las ventas en las diferentes naciones
se fueron conociendo diversos factores que se fueron atribuyendo a este

proceso de intercambio.

En los ultimos periodos de la historia uno de los factores que se les
atribuye a las ventas es el factor de la satisfaccion al cliente siendo esta la

principal caracteristica de esta antigua ciencia, la atencion al cliente es
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que todos buscaban una satisfaccion de cualquier indole ya sea de oro,

plata, comida de un bien propio de lo que se producian en aquella época.

Con la aparicion de los diferentes mercados y lugares que abastecian a
las personas el concepto de la atencion al cliente cambio ya no se
enfocaba solamente en vender ya que la competitividad y la productividad
tomaron relevancia ya que las personas se enfocaban en eso, de tal
modo que el concepto de la atencion al cliente tuvo un gran cambio
debido a las experiencias que se notaba en aquella época, ya que paso

de realizar una simple venta a satisfacer una necesidad.

Anteriormente se desconocia de esta area ya que solo se enfatizaba a
vender y comercializar distintos objetos de gran valor como oro, etc.
Siempre ha mencionado que existen las actividades de compra en los
mercados, pero no se la conocia conceptualmente como una atencién

debido al desconocimiento de la materia.

Para las personas es de vital importancia satisfacer una necesidad por
medio o a través de algo y segun este concepto nace la ideologia del tipo
de venta que consiste en la satisfaccién de una necesidad por un objeto o

un servicio.

Por lo cual todo servicio esta basados en el cliente est4 orientado a
satisfacer diferentes necesidades de las cuales las méas principales del
consumidor de las cuales son las de fisiologicas y sociales, estas
necesidades son las principales de las cuales los clientes buscan
satisfacerlas con un producto o servicio. Ya que este enfoca un valor de
una necesidad intangible a un determinado valor para el cliente debido a

que le facilita varios aspectos.

Paulatinamente esto fue creciendo y abarcando nuevos conceptos de la
administracion de la atencion al cliente debido a que actualmente se la
conoce a nivel empresarial técnicamente como una herramienta global
relacionada con las diferentes areas, ya que esta sustenta a la empresa

como principal fuente de ingreso por medio de las ventas.



En los 60, fue introducida una capa de fibras de celulosa que mejoraba la
capacidad de absorcion del pafal y disminuia la frecuencia de cambio.
Desarrollaron mejores telas y cubiertas mas suaves de rayon. El paial
comenz6 su transformacion. Ya en los 70, la competencia mundial de

pafales entrd en una fuerte dindmica y bajaron los precios al consumidor.

Johnson & Johnson introdujo los primeros pafiales con cintas adhesivas
laterales de papel incorporadas, sin embargo, la forma del pafal
permanecia inalterada, siendo cuestionado su grosor en la entrepierna,

para el desarrollo 6seo del bebé.

Una década después, se empezaron a utilizar elasticos que mejoraron el
ajuste del pafal. La forma del pafial cambi6 de la forma rectangular a la
forma de reloj de arena, que permitia un mejor ajuste a la anatomia del
bebé, son los conocidos pafales anatdmicos, basicamente el que se
sigue utilizando hoy en dia. En la actualidad tenemos pafales especificos
para cada edad, para el dia o la noche, con &loe vera, para usar de
bafador...en fin, la tendencia para el futuro sera lograr un pafal mas

compacto, mas comodo para el bebé y compatible con la ecologia.

Es asi que en enero de 1997 se fundé la primera pafialera en Ecuador,
Ciudad Guayaquil, Av. Eloy Alfaro y 10 de agosto, pafalera que en la
actualidad continua sus ventas con éxito brindando servicio de calidad a

sus antiguos y nuevos clientes.

2.1.2. Antecedentes referenciales.

El servicio de atencién al cliente es el origen de un servicio de una
empresa o corporacion para lograr la satisfaccion de una necesidad de un
cliente o consumidor. Por medio de una venta que es definida como el
proceso de intercambio mediante el que se satisfacen las necesidades del
cliente, por medio de unos ingresos para el vendedor que persiguen el

beneficio de la empresa.



El desarrollo comercial en las empresas es la actividad de satisfacer
necesidades a través de procesos de intercambio de bienes y servicios, y
por esto es una de las principales actividades de relaciéon entre las

personas.

El desarrollo de la atencion se la efectia en el departamento de ventas,
en el cual es el que permite obtener los recursos para una organizacion
como lo afirma (Escudero, 2011), la direccion de este departamento es
distinta segun la actividad que ejercer la empresa, dependiendo la

cllasificacion de la misma en base a las metas y los objetivos.

En el servicio de la atencién al cliente segun (Amparo, 2004), el
consumidor es definido como aquella persona, que tiene diferentes

opciones en la eleccion de un servicio de una empresa.

La funcién de la atencion al cliente en las organizaciones son actividades
desarrolladas en el departamento de ventas encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de

este modo cubrir con sus expectativas.

La atencidn son todas aquellas prestaciones que el cliente espera de una

organizacién como consecuencia de la imagen.

Principios de la atencién al cliente

La calidad en la atencibn como principal principio como lo sostiene
(Torres, 2010), representa una herramienta estratégica que permite lograr
ofrecer un valor afadido a los clientes con respecto a la oferta que

realicen otros competidores.

Una mayor calidad en el servicio al cliente tiene a incrementar su grado de
satisfaccion, en relacion a la oferta de la empresa generando una compra

que favorece su fidelizacion con los productos o servicios.
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Estrategias

Las estrategias en los servicios de atencion al cliente son lineamientos
generales, generalmente son disefiados por el area o departamento de
marketing de una organizacion, con el principal objetivo de direccionar la
atencién de los servicios en la satisfaccion con calidad de los mismos. Las
estrategias de servicios se definen como el valor que se desea para un

grupo de clientes.

El servicio al cliente es un elemento imprescindible en las empresas,
como una forma para salvaguardar la existencias en las empresas como
lo afirma (Couso, 2005), aparte este es centro de interés fundamental y la

clave de su éxito o fracaso.

Dentro del servicio de atencion al cliente se describen que estan formadas
por una serie de actividades de las cuales podemos mencionar las

siguientes:

e Las actividades necesarias para asegurar que el producto o servicio se
entrega al cliente.

e Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el
cliente.

e Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento postventa

e Larecepcion de pedidos de la empresa.

El servicio es la presentacién de una empresa o0 negocio ante el mercado
permitiendo la constancia en la competencia del comercio. Brindando la
atencion debida y oportuna, receptando las inquietudes, dudas al
momento de elegir el producto de acuerdo al gusto de cada cliente
satisfaciendo de esta manera a los clientes. En el &mbito comercial el
negocio dedicado a las ventas de productos se menciona otras

estrategias utilizadas por otras pafaleras.
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Segun (Carrasco, 2012), afirma que la adquisicion y venta de bienes, son
actividades que forman parte de la funcidon comercial de una empresa,

con relacion a otras funciones empresariales.

Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente

Los factores fundamentales desarrollados en la atencion al cliente se los

considera a los siguientes segun datos tedricos de (Vertice, 2010);

Naturaleza

El vendedor debe ser capaz de identificar tanto las necesidades de los
clientes como los problemas que estos tienen Esta informacidén persona

servird para disefiar problemas y ofrecer méas valor afiadido a los clientes.

El comportamiento de compra del consumidor es de naturaleza compleja

debido a una serie de rasgos personales y a la influencia social.

Para poder conocer o comprender el comportamiento del consumidor es
importante conocer también, cuales son las circunstancias que rodean la
actividad de la compra. Conocer este tipo de informacion sera de utilidad
para satisfacer una necesidad personal o potenciales de los clientes

actuales.

Efectos

Existe una serie de influencias sociales que van a tener una relacion
directa con los clientes a la hora de la eleccién de sus comprar, para esto

existen dos factores que son los siguientes:
Influencia de rol

Un rol es definido como el conjunto de previsiones de comportamiento
derivado de una posicién determinada, en el servicio de la atencién al
cliente es el comportamiento general del sujeto en el momento de realizar

una compra.
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Normativa

Varias empresas cuentan con una normativa en respeto a la atencion al
clientes, esta varia de una organizacién a otra pero se puede destacar los

siguientes aspectos que suelen ser comunes:

e Descripcion del servicio de atencion al clientes.

e Los deberes de informacion.

e Los procedimientos y plazos para la presentacion, transmicion y
resolucién de quejas y reclamaciones.

e Informe anual.

Calidad del servicio al cliente.

La mediacién entre la empresa y el cliente en busca de satisfacer las
necesidades y de establecer el negocio es la utilizacibn de norma que

rijan y brinde calidad de servicio.

Adicionalmente hay varias lineas de productos que se expenden en las
pafaleras tales como: biberones, chupones, leches de férmula, cereales,
toallas humedas y otros relacionados con el cuidado de los bebés. Las
empresas que se dedican a este segmento tienen que apostar a captar
clientes con una diferenciacién de productos y ampliando su inversion de

costos.

El objetivo principal de este proyecto consiste en analizar y conocer las
preferencias del mercado para realizar un adecuado plan de marketing
gue sirva de guia para la apertura de un local a partir de la identificacion
de necesidades relacionadas a productos o servicios complementarios

gue requieran los consumidores.
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Tipos de clientes

Dentro del servicio de la atencion al cliente se menciona que existen
varios tipos de clientes a los que se les conforman una base de la
satisfaccion dentro de la calidad y el servicio, por lo cual es necesario
resaltar la existencia la existencia y el papel que desempefia la calidad
para los dos principales clientes, es decir por medio de esto servirh como

medio de operacion para los clientes externos e internos.

Grafico N° 1: tipos de clientes

Tipos de

clientes

I
l '|

clientes clientes
internos externos

Elaborado por: Victor vera.

Los clientes externos: son personas ajenas a la empresa que aquieren los
producto o servicios que ofrecen y son fuente de ingresos para el

desarrollo de operaciones.

Los clientes internos: son aquellas personas que trabajan en la empresa,
con su actividad hacen posible la produccion de bienes y servicios, cada
area o departamento es cliente y a mismo tiempo proveedora de
servicios, de manera que garantice la calidad interna de los procesos de

trabajo que se reflejan a los clientes externos.

El marketing en la empresa y su relacion con el departamento de atencion

al cliente.
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Relacion marketing en el servicio de atencién al cliente

El marketing es el proceso de intercambio voluntario de los bienes y

servicio que procesa una empresa hacia los consumidores,

El marketing tiene como enfoque principal ser como un proceso de guia a
los departamentos para producir, desarrollar, incentivar y servir los

productos o servicios que demandan los consumidores.

El proceso de planear y ejecutar la idea o proyecto que tiene la empresa
sobre el producto, precio, promocion Yy distribucibn para crear
intercambios y servicio que cumplan las satisfacciones y metas

corportativas

Para la relacion del marketing con el servicio de la atencion a los clientes
es aplicada por medio del marketing relacionar que es nada mas que el
proceso social y directivo de crear relaciones con los clientes, creando
vinculos con beneficios para cada una de las partes, en los que se incluye

a los vendedores, prescriptores, distribuidores.

Por eso es notorio el cambio en el marketing que se ha pasado de
“orientacion al cliente” a “centrado en el cliente” en el que interviene
principalmente el cliente como un aliado y participante consciente de sus

exigencias y de sus necesidades.

2.1.3. Fundamentacion legal.

Ley Organica de defensa del consumidor.

Ley 21 Registro Oficial Suplemento 116 de 10-jul-2000 Ultima
modificacién: 13-oct-2011 Estado: Vigente

EL CONGRESO NACIONAL
CAPITULO I

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES
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Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacién interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes vy

servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;
3. Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren

presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o0 servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,

cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusién adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL

CONSUMIDOR - Pégina 3 Esilec Profesional - www.lexis.com.ec
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SECCION 2:
Derechos del cliente y usuario.

Articulo Unico. - Derechos del cliente y del usuario. - Para efectos del
presente Reglamento, los derechos del cliente y del usuario son

agrupados de la siguiente manera:

1. Derecho a elegir

2. Derecho a recibir servicios de calidad
3. Derecho a reclamar

1. Derecho a elegir. - El cliente y el usuario tienen derecho a seleccionar
el producto y/o servicio que mejor se ajuste a sus necesidades y
posibilidades. Para el ejercicio de este derecho deberd cumplirse al

menos las siguientes condiciones:

1.1 Adecuada informacion. - El cliente y el usuario reciben de la entidad
supervisada informacion oportuna, veraz, clara, adecuada, comprensible
y completa de los productos y/o servicios que ofrece, relacionados con
las necesidades y posibilidades del cliente y el usuario, que incluye entre
otros, informacion financiera de operaciones activas y pasivas, tales
como las contraprestaciones, gastos y condiciones del contrato cuando
corresponda. Asimismo, el cliente y el usuario reciben de la entidad
supervisada informacion referida a sus derechos y obligaciones en el

relacionamiento con las entidades supervisadas.

2.1.4. Variable de la investigacion.
Variable Independiente:
Estrategia de Servicio

La estrategia de servicio es definida como una guia para disefar,
desarrollar e implementar la gestion del servicio, no solo como una

capacidad organizativa, sino también como un activo estratégico,
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proporcionando una orientacion sobre los principios que sustenten la

practica de la gestion del servicio.
Variable Dependiente:
Marketing

El marketing es la actividad o el conjunto de procesos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los

clientes, socios y la sociedad en general.

2.1.5. Definiciones conceptuales.
Clientes.
Definicion del cliente

Se define al cliente como la persona que realiza la actividad comercial es
decir cambia una cierta cantidad de dinero y recibe un producto o servicio

de otra persona que actlia como proveedor.

Al cliente se lo puede definir como las personas que planifica, organiza,
implementa, procesa, desarrolla y controla las actividades comerciales del

negocio o empresas que se dedican a la compra y venta.

El cliente siempre espera obtener calidad de servicio por partes de las
personas que estan a cargo de atenderlos en el momento de realizar sus
comprar. De esta manera desea llevar productos de calidad que satisfaga

de necesidades.

De acuerdo al autor el cliente sea este una persona, empresa u
organizaciéon que ejecuta una relacion comercial de manera voluntaria
para cumplir sus necesidades permite la necesidad de producir, distribuir

productos que cumplan con la necesidad del cliente.

De esta manera (Pizzo, 2012) define como un elemento relevante al
cliente. Creando de esta manera la necesidad de implementar nuevas
estrategias para el trato especial a cada uno de los clientes con su distinta

ideologia, capas de complementar y satisfacer sus necesidades
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El autor menciona la importancia que se debe asumir como proveedor a
los clientes implementando nuevas estrategias y métodos para los
clientes respetandolas diferentes ideologias logrando asi satisfacer cada

necesidad presentada por los clientes.

Se describe al cliente como un elemento relevante que depende de las
necesidades para efectuar un intercambio de dinero por producto y poder

satisfacer sus necesidades.

Clientes observadores:

Este tipo de clientes suelen distraer con la variedad de productos realiza
comparaciones de marcas, colores, tamafnos, envoltura de los productos y
realizar estudios de los precios con otros negocios o empresas dedicadas
a la misma labor, realizan estudios visuales realizando distracciones y no
llegan a un acuerdo en comprar satisfacer sus necesidades por no tener

decision para realizar la compra.

Clientes habladores.

Los clientes de este tipo de perfil se los reconocen porque desde el
instante que ingresan a la pafialera o el comercial inician el dialogo
intenso con el vendedor a la persona que esta prestando su colaboracién
para ayudarlo a tomar decisiones de sus productos de interés terminando

con una sonrisa de gratitud y no logar efectuar la comprar.

Clientes reservados.

Las personas son timidas, desconfiadas e impacientes estos clientes que
presentan esta caracteristica suelen ser dificiles para realizar su actividad
comercial por se enfocan en la duda y falta de toma de decision, la cual
para el vendedor representa atraso y un ardo trabajo con paciencia

entablando diadlogos con diferentes alternativas aplicando estrategias
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nuevas con el fin de convencimiento y armonia para no aburrir ni
impacientar al clientes ya que muchas veces se sienten presionados a

efectuar su comprar y obstan por abandonar el negocio.

Clientes autosuficientes.

Este tipo de clientes son clientes que realizan las comprar basados en su
propio criterio ellos efectian preguntas, inquietudes y se dan sus propias
respuestas, se caracterizan por ser autoritarios, sarcasticos y que tiene
toda la razon son clientes conocedores de todo tipo de productos, marcas

y habilidades para realizar el intercambio en éxito.

Atencién al cliente.

Toda clase de atencioén al cliente ya sea de un producto o servicio tiene
gue proyectar una buena imagen ya que esta es la que la proyecta la
organizacion al cliente ya que esta deriva directamente del modelo de la

atencion al cliente.

“Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes” (Torres, 2010, p.6)

El autor menciona que la actividad que se deben de realizar al momento
de brinda la atencion al cliente debe cumplir con metas propuestas y
orientadas para encaminar al cliente e identificar las necesidades de las

personas de esta manera satisfacer con éxito a los clientes.
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Servicio al cliente.

El servicio al cliente es vital para la empresa, es la comunicacion intacta,
efectiva que existe entre el negocio, empresa u organizacion la cual se
desarrollas doble objetivo, la de cumplir con las necesidades del cliente y

la de incrementar el ingreso para el proveedor o el negocio.

El servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible como lo
afirma (Torres, 2010), ya que este no se siente al simple tacto, pero bien,

se llega a apreciar; tiene como objetivo.

El servicio al cliente es un producto que vende la empresa la cual
representa el mayor producto rendidle para el crecimiento de la licoreria,
producto que se aprecia o se siente de manera tangibles de acuerdo al

autor.

Segun menciona (Kahle, 2011), el manejo de la satisfaccion a través de
producir percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor

percibido hacia la marca de la organizacion.
Segun Alvarez (2006) se enlistan una serie de objetivos o metas alcanzar:

e Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas

necesidades.

¢ Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del

proceso productivo.
e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

e Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la

excelencia.

De esta manera y de acuerdo con (Solérzano, 2013), el servicio al cliente
ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que
mientras mas exista, los clientes tiene mayor oportunidad de decidir en

donde adquirir el producto o servicio que estan requiriendo, es aqui donde
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radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las
necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la

ltima palabra para decidir.

La tendencia de brindar una buena calidad de atencion al cliente esta
presentando relevancia en el mercado actual, brindando nuevas
oportunidades de crecimiento y fortaleza para la empresa. Para esto se

menciona los siguientes aspectos:

e La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados
aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se hace

necesario ofrecer un valor agregado.

e Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se

hace necesario buscar una diferenciacion.

e Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no so6lo buscan precio y
calidad, sino también, una buena atencién, un ambiente agradable,

comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido.

e Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencién, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros

consumidores.

¢ Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que

vuelva a adquirir los productos o que vuelvan a visitar la organizacion.

¢ Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que

recomiende la empresa con otros consumidores.

El cliente siempre estara exigiendo excelencia en la atencion al adquirir un
producto o servicio, que va de la mano la confiabilidad, calidad, tiempos
razonables, precios, y constante innovacion en la aptitud para el cambio
ético de actitudes, por lo cual cada una de las organizaciones se han visto
a la tarea de buscar diversas alternativas como capacitaciones, talleres,

charlas para enriquecer dichas exigencias (Solorzano, 2013).
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Servicio.

Son actividades que se efectian para satisfacer las necesidades de los
clientes de manera intangible es decir que el cliente siente la actitud del

proveedor al momento de ser atendido.

Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados
que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos

como lo afirma (Bon, 2008).

El autor enfoca que el servicio la cual se brinde al cliente en el instante de
realizar sus compras es la entrega positiva de valores es decir buena
relacion comunicativa de ello dependera que el cliente realiza la accién de

sus compras para satisfacer sus necesidades.

el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se
deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el
tamafno, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de
demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta
area, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes.
(Parra, 2013, p.5)

Por lo cual este se encarga de Buscar, resolver, satisfacer y resolver
problemas del cliente en relacién al tipo de la empresa y su funcion de la

misma.

Segun (Kahle, 2011) El area de servicio al cliente es quizas la mas
importante para la supervivencia y crecimiento de las organizaciones, su
correcta gestion es un proceso muy complejo que incluye la fijacion de
objetivos, la asignacion de presupuestos y la correcta aplicacion de las

técnicas de ventas y servicios

23



La aparente relacion de este concepto con los costes, los beneficios, la
satisfaccion de los clientes, la fidelidad o lealtad de los consumidores ha
hecho que se conviertan en un interesante topico a investigar y un arma
estratégica de gran valor para las empresas que estan disponibles a

lograr sus metas como vendedores o prestar servicios de calidad.

Dialogar de calidad, estd de moda y es una definicion que se intenta
aplicar en la actualidad en todos los campos empresariales de ventas de
servicios o bienes conformando un eje de referencia en la gestion
empresarial moderna, tanto en las empresas de bienes tangibles como en

Marco Conceptual

En realidad, no se puede apreciar la definiciébn correcta de servicio, por
tanto, unanimidad en el empleo del vocablo “servicio”, pero si una cierta
utilizacion del mismo que va ganando carta de naturaleza: calidad de
servicio se opondria a calidad de producto, entendido éste como
producto-base en sentido propio (en bienes tangibles) o como servicio-

base (bienes intangibles).

Se podria mencionar de manera objetiva que la calidad de servicio se
referiria a los elementos secundarios de un producto o servicio principal,
mientras que calidad de producto hace referencia al producto/servicio
basico, nuclear, central o principal. En realidad, resulta muy problematico

separar calidad de servicio con calidad de producto.

El Servicio al cliente no solo atiende las expectativas del comprador, pues
igualmente el cliente interno, dentro de la cadena cliente-proveedor
interna, requiere de un servicio que permita sincronizar la gestion del
cliente interno con el externo. Dicho de otra forma: si quieres mejorar el
servicio al cliente externo, primero debes mejorar el servicio al interno,
pues este soporta los procesos que permiten al cliente comprador lograr

la satisfaccion con el bien o servicio adquirido

De acuerdo con Pizzo (2013) este término hace referencia al habito

desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
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necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor
al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y

menores costos para la organizacion.

La relacion que existente entre el proveedor y el cliente en muy importante
ya gque esta influye en el momento de realizar las comprar por parte del
cliente, al brindar un buen servicio siendo flexible, paciente y honesto se
esta presentando una representacion de producto intangible al cliente que

es tomado muy encuentre por el comprador.

El autor (Torres, 2010) aclara inconfundiblemente sobre el servicio
identificando claramente que es el conjunto que relaciona distintas de
actitudes por partes de los proveedores y el personal, encaminada a
captar la necesidad de cada uno de los clientes visitantes a la pafialera

cumpliendo satisfactoriamente con sus perspectiva.

La calidad de servicio.

Es relevante, en un principio, precisar definiciones de “calidad” y de
“servicio”.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola presenta como
primera acepcion del término “calidad” la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual
mejor o peor que las Marco Conceptual 34 La Calidad dc Servicio

restantes de su especie.

En otras lenguas términos como quality, qualité, qualitat qualita,
cualidades, tienen significados semejantes a propiedad o conjunto de

propiedades inherentes a una cosa que permiten compararla con las
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restantes de su especie. Las primeras referencias a la calidad aparecen
en la filosofia griega aristotélica, conceptuandola como “aquello en virtud

de lo cual se dice de algo que es tal o cual”, de tal forma que ese algo

presenta unas cualidades superiores cuando es bueno.

Esta identificacion de la calidad de un objeto con su bondad se transmitié

a las culturas grecolatinas occidentales y desde entonces se mantiene.

Asi mismo, (Solérzano, 2013) concierne al constante mejoramiento en el
servicio al cliente, debido a que la cultura en las organizaciones se ha ido
modernizando conforme lo requiere el entorno, al pasar de poner en
primer plano las necesidades del cliente que las necesidades de la propia

empresa.

De acuerdo al autor nos define en la importancia que la empresa debe
aplicar en el cambio continuo, activo por parte de los empleados en la
forma de atender a los clientes y que se debe estar monitoreando el

cambio de acuerdo a etapa actual que vive los individuos.

Segun Alvarez (2006) se enlistan una serie de objetivos o metas alcanzar:

e Cumplir las expectativas del cliente y despertar en €l nuevas

necesidades.

¢ Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del

proceso productivo.
e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

e Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la

excelencia

La calidad objetiva, intrinsecamente relacionada con la calidad de
producto, generé a partir de la década de los 60 un amplio desarrollo
filosofico, conceptual, matematico y operativo en los ambientes

empresariales de los paises desarrollados
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FERRATER MORA, J., Diccionario de Filosofia. Menciona sobre la
Calidad de Servicio dirigidos a controlar el producto, los procesos de
produccioén, medir la calidad objetivable y. por ende, asumir como variable

estratégica la gestion y mejora de la calidad.

La satisfaccion del cliente es muy relevante para los gerentes de la
empresa, de acuerdo al alto porcentaje de clientes satisfecho permite
nuevas incentivaciones de estrategias, promociones por partes de los
proveedores y aseguran la estabilidad del negocio en el mercado y el alto

nivel competitivo con diferentes compafias, negocios y empresas.

(Laguna, 2008) Utilizan los atributos de calidad percibida para establecer
segmentos de clientes apuntando una relacién entre éstos y los atributos

gue mas determinan la satisfaccion de los clientes.

La conceptualizacion de los autores menciona la importancia de
incrementar estrategias, técnicas y realizar actividades que como
resultados muestre la calidad efectiva de servicio a cada cliente de

acuerdo a sus necesidades.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
3.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA.

En este capitulo se presenta la metodologia aplicada en el disefio del
proyecto, se desarrolla los pasos y estrategias que se aplican para el

buen proceso en la casa de pafiales.

La pafalera que lleva el nombre “La casa del pafnal’” mencién dada por su
propietaria Rosa Elizabeth Loor, gerente del negocio que se dedica a
proveer calidad de sus productos mediante la buena actitud de sus
colaboradores obteniendo como resultado mantenerse en el mercado del
comercio. La casa de los pafales funciona en la ciudad de Guayaquil,

especificamente en las calles Luis Cordero y Alfonzo Andrade.

Actividad que realiza.

La casa del pafial se dedica a la compra y ventas de cosméticos de bebe,
pafales de diferentes marcas de buena calidad, pafales humedos, tetas,
chupones, juguetes para bebes, tijeras, y otras variedades de cosméticos

necesario para los buenos cuidados de los nifios menores de seis afos.

La pafialera cuenta con variedades de productos ofreciendo al mercado al
por mayor y menor brindando confianza a sus clientes. Es asi que “La
casa del panal” inicia sus actividades comerciales abriendo sus puertas a
los clientes en el afio 2009, el 20 de abril la cual nace por iniciativa de
brindar buena atencion al consumidor final especialmente a los recién
nacidos que deben tener mayor cuidado con los productos de excelente
calidad y marca, teniendo en cuenta los diferentes tipos de piel de cada
bebe.
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MISION

La casa de pafales como empresa comercializadora de pafales,
cosmeéticos, accesorios y vestimentas para los bebes se enfoca a
satisfacer las necesidades mas exigentes con eficiencia y calidad
ofreciendo a los clientes productos garantizados y actuales brindando
atencidon personalizada con el personal totalmente capacitado en venta y

ética.

VISION

La empresa la casa de los pafiales se posesiona en un periodo de cinco
afios como lider en el mercado de las ventas de pafales y accesorios
para los mas pequefios de la casa, garantizando productos de alta

calidad con disefios exclusivos cumpliendo expectativas de cada cliente.

Estructura y organigrama de “la casa de panhales”

Grafico N° 2: estructura organizativa

GERENTE
SECRETARI CONTADO

JEFE DE COBRANZA
JEFE DE VENTA JEFE DE BODEGA

CHOFER PERSONAL DE ENTREGA

Fuente: la casa del pafial.
Elaborado por: Victor vera.
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Entre las estrategias que utiliza la pafialera es seleccionar y distribuir el
personal de acuerdo a sus poténciales y actitudes que cada colaborador
ha demostrado en el tiempo que presta su servicio eficaz, la cual se
establece los siguientes departamentos iniciando con las actividades del
gerente general que tiene como obligacion la administracion de la
pafalera tomando el control en la empresa la cual trabaja en conjunto con
la secretaria quien se dedica a las elaboracién de facturas, rol de pagos,
contratos y vigilar constantemente que los colaboradores brinden servicio

de calidad.

Es muy importante la colaboracion del contador quien se encarga de
clasificar, registrar y controlar valores de egreso e ingreso que genera la
actividad comercial de la pafalera, de acuerdo a los registros presentados
por el jefe de cobranza quien ayuda a controlar las ventas y compra de
mercaderia que ingresa a la pafalera controlando las facturas pendientes
de cobro por los clientes seleccionados en colaboracion con el jefe de
ventas y de bodega que de manera coordinada brinda su servicio

efectivamente.

Otra de las estrategias brindada por la pafalera es prestar servicio a
domicilio satisfaciendo positivamente al cliente quienes se encarga de
realizar esta laborar es el chofer y el personal de entrega quienes brinda
Su servicio mas cercano a cada cliente permitiendo la satisfaccion de los
clientes de manera directa logrando satisfacer a los clientes en sus

necesidades.
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Personal funcionario de la Pafnalera.

Cuadro N° 1: Funcionarios de la empresa

N° | Nombre

Apellidos

1 ANGEL JOSE

ALAVA CONSUEGRA

2 JOSE ARMANDO

ARELLANO HERRERA

3 STEVEN JOSUE

ARELLANO HERRERA

4 ALISSON GABRIELA

CEDENO CEDENO

5 DAVID ADRIAN

DE LA O CANTO

6 BIANCA JORDANA

HERNANDEZ CABRERA

7 MILENA ANAIS

LAMILLA SORNOZA

8 FERNANDO ANDRES

MAILA ARMAS

9 NATHALY BRIGGITTE

MOLINA VERA

10 | SHIRLEY GISSELLA

MOREIRA CASTRO

11 | DIEGO MOISES

NAULA TENELEMA

12 | ANDY MATHIA

PACHECO MORAN

13 | DOMINIC DAYANA

PARRAGA MUNOZ

14 | GEORGE ANTHONNY

PINEDA ARANA

15| IRENE ISABEL

RAMIREZ MITE

16 | NICOLE PAMELA

RAMIREZ MITE

17 | KRISTEL NARCISA

RIDRIGUEZ RODRIGUEZ

18 | VALEIA MAHOLY

SUAREZ SEGURA

19 | ASLHEY MISHELL

VERA ALVEAR

20 | DOMENIQUE LUISA

VILLAVICENCIO ENCALADA

Fuente: la casa del pafial.
Elaborado por: Victor vera.
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Diagrama de operacion “la casa de panales”

Gréafico N° 3: procesos de operacion

Informacién del cliente

Actividad

Clasificacion l Ingreso de datos de

clientes

Cmenen
Actualizacion

Servicio de venta Servicio de entrega

Pi—

Venta efectivo

Producto —

Fuente: la casa del pafial.
Elaborado por: Victor vera.

de clientes

Servicio al cliente

Control

El sistema de operacionalidad determina la accion de laborar en equipo
en busca de brindar un servicio de calidad, mediante las actividades en
clasificar, ordenar, ingresar datos los clientes segin sean sus
necesidades ya sea prestando servicio a cada cliente, atencién
actualizada, control en las actitudes y aptitudes en el momento de tratar

directamente a cada cliente.

32



Diagrama de flujo de venta “la casa de pafales”

Gréfico N° 4: diagrama

Venta de productos

infantiles

Recepcion del

pedido

Ingreso de
datos al sistema
de la empresa

Verificar existencia
del producto

Vendedore

Proceso de Disponibilidad
compra

NO

Elaborar cotizacién

Fuente: la casa del pafial.
Elaborado por: Victor vera.
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Competencia activa en el mercado.

La pafalera implementa métodos para mantener las actividades de ventas
en crecimiento mediante la estrategia del buen servicio, prestando
cortesia logrando mantenerse competitiva con las siguientes

competencias en el mercado.
Parialera “Bebe cisne”
Pafialera “Bobby Plus”
Panalera “Mi Bebe Crece”
Pafialera “Manitos de Angel”
Paralera “Carlitos”

Panalera “Mi bebe”

Pafalera “Mi bebe Daniel”
Panalera “Gu- Gu”

Panalera “Panalitos y regalos”

Utilidad.

La casa de pafales brinda productos al por mayor y menor de excelente
calidad, mercaderia seleccionada y de calidad ofreciendo atencion eficaz
para satisfacer a las necesidades de cada uno de los clientes, logrando
obtener la oportunidad posesionar una empresa garantizada en el
mercado y la rentabilidad de la misma, estable y dar la oportunidad al
personal mejorando su economia y poder cumplir con las exigencias de

su familia.

Oportunidad de mercado.

Basados en el conocimiento obtenidos en el area de comercio, relaciones

humanas y los valores obtenidos en la familia la casa el pafal implementa
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el marketing aumenta la demanda demostrando tendencia en el
crecimiento, manteniéndose como lideres en sus ventas, relaciones

publicas y en el capital generando estabilidad a un personal capacitado.

3.2. Disefio de la investigacion.

3.2.1. Tipo de investigacion.

El estudio del negocio “la casa del panal” se realiza mediante la
investigacion cientifica basados en sus tres etapas fundamentales que
son indagadora, demostrativa y expositiva incrementado con el método
deductivo por lo que permite desarrollar, justificar los procesos del

problema, la comprobacion logica de la situacion actual del negocio.
Investigacion Cientifica.

El método cientifico procura de manera adecuada una correcta
elaboraciéon de pensamiento universal y necesario para guiar por el
camino directo a la realidad, se afana para demostrar lo procedimiento

disciplinados y efectivos

Método y técnica de la investigacion:

El método y técnica utilizados para recaudar informacion para este
proyecto fueron la observacion y la encuesta efectuada a los
colaboradores de la empresa y los clientes que laboran en el negocio con
el motivo de recaudar informacion real de la situacién actual y veridica de

la empresa y con ella tomar decision eficaz.

Método deductivo

Es un método de razonamiento destinado a obtener conclusiones
generales para explicaciones particulares. El método se inicia con el

analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de
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aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones

o hechos particulares.
Método de observacion:

La observacion cientifica tiene la capacidad de describir y explicar el
comportamiento, al obtener datos adecuados vy fiables correspondientes a
conductas, eventos y las situaciones perfectamente identificadas e

insertas en un contexto teadrico.
En la investigacion se considera tres niveles sistematizacion:

La observacion asistematica: otorga informacion sobre una actuacion

basada en la observacion sin planificacion previa.

La observacion semi-sistemética: Se fijan en seguir una planificacién en
orden, esta observacion se dispone a estudiar todo el objeto de estudio

sobre las que se va centrar su atencion.

3.2.2. Técnica de lainvestigacion
Poblacién y la muestra
Poblacién

Se entiende por poblacién a un grupo finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda limitada por el problema y

por los objetivos del estudio

Una poblacion es un conjunto de todos los elementos que estamos
estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones. (Cerda,
2008, pag. 108).

El autor Cerda expresar claramente que la poblacion de una investigacion
a tratar es el grupo primario que se toma como referencia para el inicio
gque presentan una caracteristica comun del cual se esta estudiando en

busca de una conclusion.
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En este trabajo de investigacion la poblacion estd representada por 1
gerente, 1 secretaria, 1 contador, 1 jefe de venta, 1 jefe de cobranza, 1
jefe de bodega, 15 colaboradores en venta y entregas en la pafalera que
funciona en la de la Ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas, en el
periodo lectivo 2016-2017.

La poblacion ayudarda a incrementar nuevas estrategias de atencion

eficiente al cliente.

CUADRO DE POBLACION

Cuadro N° 2: Poblacién

DETALLE NUmero Porcentaje %
GERENTE 1 5

JEFE 3 15
SECRETARIA 1 5
COLABORADORES 15 75

TOTAL DE POBLACION 20 100

Fuente: la casa del pafial.
Elaborado por: Victor vera.

Muestra

Es la seleccibn de un conjunto de individuos representativos de la
totalidad del universo objeto de estudio, reunidos como una
representacion valida y de interés para la investigacion de su
comportamiento. Los criterios que se utilizan para la seleccion de
muestras pretenden garantizar que el conjunto seleccionado represente

con la maxima fidelidad a la totalidad de la que se ha extraido.

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacion del

conjunto del universo. Los estudios que se realizan a la poblacion
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por procedimientos estadisticos, es decir hacer extensivos sus

resultados al universo, por lo que una muestra debe tener dos

caracteristicas basicas: Tamafio y representatividad (YEPEZ, 2008,

pag. 24)

El autor argumenta que en la muestra es el extracto, el subconjunto de la

poblacion tiene dos caracteristicas fundamentales que son el tamafio y la

representatividad. Los estudios

procedimientos como la encuesta.

Para seleccionar la muestra se

investigacion a las 20 personas

que se

lo realizo por

medio de

selecciona en base al criterio de la

entre ellos 1 gerente, 1 secretaria, 1

contador, 1 jefe de venta, 1 jefe de cobranza, 1 jefe de bodega, 8

colaboradores en venta y entregas, el instrumento utilizado para la

obtencion de la informacion es la encuesta.

Se es relevante la extraccion de la muestra para describir informacién de

manera clara y representativa de una poblacion sea esta grande o

pequefia, ahorrando tiempo y dinero la cual proporciona con exactitud

resultados con mayor énfasis obteniendo estudios que conlleven a mayor

control en las falencias en el proceso de la investigacion.

CUADRO DE MUESTRA

Cuadro N° 3: Muestra

DETALLE NUmero Porcentaje %
GERENTE 1 7,69

JEFES 3 23,08
SECRETARIA 1 7,69
COLABORADORES 8 61,54

TOTAL DE POBLACION 13 100
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Fuente: la casa del pafial.
Elaborado por: Victor vera.

3.2.3. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Los instrumentos de recoleccibn de datos son la observacion y la

encuesta.
La Observacion Directa:

El investigador conoce el problema y el objeto de investigacion,
estudiando su curso natural, sin alteracion de las condiciones naturales,

es decir que la observacion tiene un aspecto contemplativo.
Entrevista

La entrevista consiste en un interrogatorio realizado ante el grupo por uno
de sus miembros, a un experto, persona capacitada o especialista en un
tema o actividad. Esta técnica se practica frecuentemente en la television
y en el radio, Permite obtener informacién, opiniones, conocimientos
especializados, actualizacidon de técnicas, por lo cual se le puede

considerar de utilidad para la atencion del cliente.

(Dr. CORTES, 2009) El tema de la entrevista ocupa un lugar muy
destacado dentro de las técnicas aplicadas de recogida de datos ya que
es una de las mas utilizadas en las investigaciones, después de la técnica
de la encuesta, técnica cuantitativa, la entrevista se diferencia de la

encuesta en que es una técnica Cualitativa. (Pag. 37)

En esta investigacion se utiliza la entrevista para la obtencion de datos
cualitativos que nos enfoca a realizar nuevas estrategias y métodos para
incrementar el atributo de calidad y efectividad de servicio al cliente
incrementando el nivel de productividad y estabilidad en el mercado

comercial.
Encuesta

Para obtener la informacién requerida a la implementacién de materiales
didacticos de desarrollo de la creatividad se efectian encuestas a los

colaboradores de la pafnalera. Dicha encuesta permite conocer el

39



procedimiento para los métodos cualitativos y de registro de los factores

generadores de problemas.

El diccionario de la Real Academia de la Lengua (2013) define la
entrevista como: Serie de preguntas recogidas en un cuestionario que se
hace a un conjunto de personas para conocer su opinion sobre un asunto

determinado. (Pag. 312),

El autor expresa que una entrevista es un estudio observacional en el cual
el investigador busca recaudar datos por medio de un cuestionario
predisefiado, y no modifica el entorno ni controla el proceso que esta en
observacion. En las encuestas dirigidas a los colaboradores de la
pafalera se utilizard un cuestionario, el mismo que consta de las

siguientes partes:

» Encabezamiento

Numero de encuestas

Objetivo de la aplicacion de la encuesta
Instructivo (como llenar el documento)

Informacién Especifica.

YV V VYV V V

Indicacion previa.

40



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se analizara los resultados obtenidos de las
encuestas de investigacion que fueron aplicadas como un instrumento de
investigacion a los clientes de la casa del pafal ubicada en la ciudad de
Guayaquil en base al tema del servicio de atenciéon al cliente y su
relacion con la estrategia de servicio y el marketing, para esto se
presentara estadisticamente para presentar una vista general, de los
aspectos que se relacionan con el problema de investigacion mediante la
utilizacidon de cuadros y gréaficos estadisticos, en efecto esta herramienta

nos ofrece visualizar las opiniones de los clientes.

Los graficos que se presentaran posteriormente a continuacion se
analizaran para buscar las causas relacionados al problema identificando

las posibles causas de las mismas.

Los resultados que se obtengan de los gréficos y los cuadros serviran de
base para elaborar el plan de mejora mediante las preguntas ¢Qué?,
¢Por qué?, (Como?, ¢Cuando?, ¢Quién?, ¢Donde?, ¢Cuanto? Para
elaborar propuesta de mejorar para el problema identificado.

Finalmente se presentara la discusion de los resultados presentando por
medio del diagrama de las causas y efectos los efectos del problema
para la microempresa concluyendo con las conclusiones y las

recomendaciones para la conclusién del trabajo investigativo.
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1. ¢Considera usted que la actitud de los vendedores influye en las

ventas?

Cuadro N° 4: Actitud del vendedor

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA Porcentaje %
SIEMPRE 7 53,85
MUCHAS

1 2 15,38
VECES
POCAS VECES | 3 23,08
NUNCA 1 7,69
TOTAL 13 100

Elaborado por: Victor vera.

Gréfico # 5: Actitud del vendedor

ACTITUD

= SIEMPRE = MUCHAS VECES = POCAS VECES NUNCA

Elaborado por: Victor vera.
Andlisis: De acuerdo a los resultados en esta encuesta a los
colaboradores que se relacionan dia a dia con los clientes 53,85%

sustenta la importancia de que debe haber buena actitud hacia los

clientes.
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2. ¢Cree usted que las ofertas son fundamentales en el servicio al

cliente?

Cuadro N° 5: Ofertas al cliente

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA | Porcentaje %
SIEMPRE 5 38,46
MUCHAS VECES 4 30,77

2 POCAS VECES 3 23,08
NUNCA 1 7,69
TOTAL 13 100

Elaborado por: Victor vera.

Grafico N° 6: Ofertas al cliente

OFERTAS

= SIEMPRE = MUCHAS VECES

Elaborado por: Victor vera.

= POCAS VECES

NUNCA

Andlisis: El resultado obtenido define que el 38,46% de los trabajadores

consideran que son muy relevantes aplicar continuamente nuevas ofertas

en los productos.
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3. ¢Cree usted que los colaboradores deben utilizar estrategias,

recursos y técnicas para brindar buen servicio al cliente?

Cuadro N° 6: Técnicas de atencion

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA Porcentaje %
SIEMPRE 9 69,23
MUCHAS

2 15,38

VECES

3 POCAS VECES | 1 7,69
NUNCA 1 7,69
TOTAL 13 100,00

Elaborado por: Victor vera.

Grafico N° 7: Técnicas de atencion

ESTRATEGIAS

= SIEMPRE

Elaborado por: Victor vera.

= MUCHAS VECES = POCAS VECES

NUNCA

Andlisis: Con este resultado de 69,23% efectivamente se confirma que

es parte de la del buen servicio a los clientes presentar y brindar nuevas

estrategias al cliente
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4. ¢Considera importante capacitar a los vendedores para la

atencion al cliente?

Cuadro N°. 7: Capacitacion

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA Porcentaje %
SIEMPRE 10 76,92
MUCHAS
1 7,69
VECES
4 POCAS VECES | 1 7,69
NUNCA 1 7,69
TOTAL 13 100,00

Elaborado por: Victor vera.

Gréfico N° 8: Capacitacion

CAPACITACION

= SIEMPRE = MUCHAS VECES = POCAS VECES NUNCA

Elaborado por: Victor vera.

Andlisis: El resultado del 76,92% acierta que deben utilizarse los
materiales para fortalecer los conocimientos estrategias, métodos y

técnicas mediante capacitaciones al personal que labora en la pafialera.
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5. ¢Cree usted que el gerente general debe aplicar nuevas técnicas

de venta?

Cuadro N°. 8: Aplicar nuevas técnicas

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA Porcentaje %
SIEMPRE 7 53,85
MUCHAS

2 15,38

VECES

5 POCAS VECES | 1 7,69
NUNCA 3 23,08
TOTAL 13 100,00

Elaborado por: Victor vera.

Gréafico N° 9: Aplicar nuevas técnicas

GERENTE NUEVAS TECNICAS

= SIEMPRE = MUCHAS VECES = POCAS VECES NUNCA

Elaborado por: Victor vera.

Andlisis: El 53,85% del resultado, indica que el gerente general bebe
aplicar nuevas técnicas y estrategias para ponerlo en practica al momento

de recibir a los clientes.
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6. ¢ Se realizan continuos monitoreo a los clientes?

Cuadro N°. 9: Monitoreo a los clientes

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA Porcentaje %
SIEMPRE 5 38,46
MUCHAS

3 23,08

VECES

6 POCAS VECES | 2 15,38
NUNCA 3 23,08
TOTAL 13 100,00

Elaborado por: Victor vera.

Grafico N° 10: Monitoreo a los clientes

MONITOREO

\v/

= SIEMPRE = MUCHAS VECES = POCAS VECES NUNCA

Elaborado por: Victor vera.

Andlisis: con los datos obtenidos se obtuvo que el 38,46% se refuerza la
influencia sobre realizar el monitoreo a os antiguos y nuevos clientes, y

gue debe fortalecerse aun mas la informacion.

47



7. ¢Cree usted que se deberia implementar la atencion

personalizada con el cliente?

Cuadro N°. 10: Atencion personalizada

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA Porcentaje %
SIEMPRE 8 61,54
MUCHAS

3 23,08

VECES

7 POCAS VECES | 2 15,38
NUNCA 0 0,00
TOTAL 13 100,00

Elaborado por: Victor vera.

Gréafico N° 11: Atencion personalizada

SERVICIO PERSONALIZADA

= SIEMPRE = MUCHAS VECES = POCAS VECES NUNCA

Elaborado por: Victor vera.

Andlisis: el porcentaje del 61,54%, indica lo positivo de trabajar
directamente con el cliente realizando las ventas de manera

personalizada.
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8. ¢Cree usted que a través del cambio de actitud y estrategias se

mejorara el servicio al cliente?

Cuadro N°. 11: Mejora del servicio al cliente

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA Porcentaje %
SIEMPRE 11 84,62
MUCHAS
1 7,69
VECES
8 POCAS VECES | 1 7,69
NUNCA 0 0,00
TOTAL 13 100,00

Elaborado por: Victor vera.

Gréafico N° 12: Mejora del servicio al cliente

ACTITUD Y ESTRATEGIAS

N

= SIEMPRE = MUCHAS VECES = POCAS VECES NUNCA

Elaborado por: Victor vera.

Andlisis: Los datos obtenidos nos refleja que el 84,62% confirman que es
muy oportuno el cambio de actitudes por parte de los colaboradores hacia

los compradores y visitantes a la pafalera.

49



9. ¢Considera usted que posee suficientes conocimientos al

momento de tratar a los clientes?

Cuadro N°. 12: Conocimientos

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA Porcentaje %
SIEMPRE 8 61,54
MUCHAS

2 15,38

VECES

9 POCAS VECES | 2 15,38
NUNCA 1 7,69
TOTAL 13 100,00

Elaborado por: Victor vera.

Grafico N° 13: Conocimientos

CONOCIMIENTOS

=

= SIEMPRE = MUCHAS VECES = POCAS VECES NUNCA

Elaborado por: Victor vera.

Andlisis: Los datos obtenidos nos refleja que el 61,54% confirman que es
muy oportuno que los colaboradores de la empresa realicen
capacitaciones adquiriendo conocimientos para mejorar las relaciones

publicas.
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10. ¢Considera usted que con la buena atencién al cliente el

comprador logra satisfacer sus necesidades?

Cuadro N°. 13: Satisfaccion de necesidades

ITEM CATEGORIA FRECUENCIA Porcentaje %
SIEMPRE 7 53,85
MUCHAS

4 30,77

VECES

10 POCAS VECES | 1 7,69
NUNCA 1 7,69
TOTAL 13 100,00

Elaborado por: Victor vera.

Grafico N° 14: Satisfaccion de necesidades

CLIENTES SASTIFECHOS

= SIEMPRE = MUCHAS VECES = POCAS VECES NUNCA

Elaborado por: Victor vera.

Andlisis: Los datos obtenidos nos refleja que el 53,85% de los clientes se

retiran satisfecho de haber alcanzado satisfacer sus necesidades.
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Segun la informacién recaudada en la pafialera por medio de la encuesta
realizada a los colaboradores se comprobd que los clientes presentan
dificultades para realizar sus compras por la falta de comunicacion
efectividad sobre la variedad de productos asi mismo el 61,54% confirman
que es muy oportuno que los colaboradores de la empresa realicen
capacitaciones adquiriendo conocimientos para mejorar las relaciones
publicas, la mayor parte de los negocios usan técnicas y estrategias que

no llaman la atencién a los clientes.

Los resultados de las encuestas demuestran que los vendedores y el
personal de la pafalera deben capacitarse continuamente y aplicar
técnicas activas para mejorar la atencion al publico y la elaboracion de
una guia practica de apoyo para las planificaciones de actividad laborar

en la empresa.

De acuerdo a los resultados en esta encuesta a los colaboradores que se
relacionan dia a dia con los clientes 53,85% sustenta la importancia de
que debe haber buena actitud hacia los clientes. Aplicando nuevas

estrategias para incentivar a los clientes
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Diagrama de Causa — Efecto.

Grafico N° 15: Diagrama causa efecto
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Elaborado por: Victor vera.
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PLAN DE MEJORA

El servicio con excelencia es la virtud de calidad del comportamiento del
ser humano ante una situacion de relaciones humana en una
organizacion, empresa o0 negocios en servicio. Incluyendo a los gerentes,
departamento de administracion, cobranzas, el personal de bodega, los
que colaboran en calidad de revisar y entregar de puerta en puerta los
productos, los que se relacién directamente con el cliente. En cuanto a
las estrategias de motivacion como las ofertas, promociones brindadas

en la pafalera mediante una planificacion de actividades

En la pafalera se incrementara este método al observar la necesidad de
cambio con el propésito de mejorar sus actividades comerciales y
mantenerse activo en el mercado del comercio mediante al alto nivel de

productividad efectiva mediante el siguiente proceso.

La efectividad de estudios a los diferentes tipos de clientes.
Presentar constantes monitoreo en los procesos en gestion.

La inclusion de los gerentes y personal colaborador de la empresa.

La inmediata solucion a los problemas a cada necesidad presentada por

los clientes.

De manera organizada y en conjunto con todo el personal establecer un
horario para el dialogo interno escuchando las probleméaticas con el fin
de presentar nuevas estrategias que impliquen la solucibn a cada

problematica.
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Cuadro N° 14: Propuesta de mejoras.

Objetivos: Adecuar al proceso del servicio de la atencién al cliente de la microempresa
una mejora para aumentar la satisfaccion del servicio en lo que discierne al
trato del cliente.

Meta Garantizar una mejora el desarrollo de un proceso de atencion al cliente de la

microempresa “la casa del pafal”

Responsable:

Victor Joel Vera Calle

# ,Que? ¢Por qué? ¢Como? ¢Cuando? sQuiéen? ¢Donde? ¢Cuanto?
1 Disefiar politicas | Para que los Diseflando los En el periodo Departament | Microempresa “La Costo
para la atencién clientes estén aspectos o los del 2017-2018 o de atencion | casa del pafal” predeterminado
al cliente de mas motivados | procedimientos al cliente ubicada en la ciudad | por la
manera que a realizar una gue se tienen que de Guayaquil. microempresa.
genere una compra en el realizar para la
satisfaccion en el | local comercial. | atencién al
mismo con el cliente.
producto de la
microempresa.
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Seleccion del Por la presencia | Generando un En el periodo Departament | Microempresa “La Costo
personal para el del personal que | perfil con de agosto a o de recursos | casa del panal” determinado por
area de la no cumple las caracteristicas octubre del humanos. ubicada en la ciudad | la gerencia de
atencion al aptitudes o las para el manejo de | 2017 de Guayagquil. recursos humanos
cliente. caracteristicas la &rea de la

para el manejo atencion al

de dicha area. cliente.
Capacitacion del | Para determinar | Contratando un Anualmente Departament | Microempresa “La $250 dolares
personal de aspectos que se | equipo o de recursos | casa del panal”
venta. tienen que profesional del humanos. ubicada en la ciudad

considerar en los | servicio de la de Guayagquil.

procesos de la atencion al

atencion al cliente.

cliente
Aumento de Para dar a Implementar Anualmente Departament | Microempresa “La $400 dolares
publicidad. conocer los nuevas o de casa del panal”

servicios que campafas acerca marketing. ubicada en la ciudad

ofrece la de los productos de Guayaquil.

microempresa
hacia los distintos
clientes del
sector.

de la pequefia
empresa.
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CONCLUSIONES

Las estrategias de ventas en el local ayudaran a que los procesos
selectivos de las ventas en lo que discierne a las estrategias sean

mas aplicados a los procedimientos de la casa del pafial.

En el desarrollo de la investigacion se concluy6 que los resultados
de la aplicacion de la propuesta de estrategia aportaran al

crecimiento del nimero de clientes.

La casa del pafial debe implementar estrategias de acciones,
cambios necesarios para implementar métodos que acrediten el

buen trato y cordialidad hacia los clientes.

El plan de mejoras elaborado con las diversas propuestas seré de
ayuda para el area de atencion al cliente para la microempresa
aumentando la calidad. en el proceso del servicio en su desarrollo

interno.
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RECOMENDACIONES

Ampliar el desarrollo de este trabajo incluyendo las estrategias de
ventas para lograr como resultado una mejor satisfaccion al cliente

tanto interno como externo.

Que los procesos de los vendedores sean ejecutados bajo una
supervision para que estos cumplan con los correctos procesos en

la atencién de los clientes de la microempresa.
Se determina ejecutar un modelo de plan efectivo en continuidad

adaptado el sistema de cultura organizacional, la cultura de auto

capacitarse en los &mbitos de relaciones publicas.
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ANEXOS



ANEXO # 1 ENCUESTA
1. ¢Considera usted que la actitud de los vendedores influye en las
ventas?
Siempre
Muchas veces
Pocas veces
Nunca

2. ¢Cree usted que las ofertas son fundamentales en el servicio al

cliente?
Siempre
Muchas veces
Pocas veces

Nunca

3. ¢Cree usted que los colaboradores deben utilizar estrategias,

recursos y técnicas para brindar buen servicio al cliente?
Siempre

Muchas veces

Pocas veces

Nunca

4. ¢Considera importante capacitar a los vendedores para la

atencion al cliente?
Siempre

Muchas veces
Pocas veces

Nunca



5. ¢Cree usted que el gerente general debe aplicar nuevas técnicas

de venta?
Siempre

Muchas veces

Pocas veces

Nunca

6. ¢, Se realizan continuos monitoreo a los clientes?
Siempre

Muchas veces

Pocas veces

Nunca

7. ¢Cree wusted que se deberia implementar la atencion

personalizada con el cliente?
Siempre

Muchas veces

Pocas veces

Nunca

8. ¢Cree usted que a través del cambio de actitud y estrategias se

mejorara el servicio al cliente?
Siempre

Muchas veces

Pocas veces

Nunca



9. ¢Considera usted que posee suficientes conocimientos al

momento de tratar a los clientes?
Siempre

Muchas veces

Pocas veces

Nunca

10. ¢Considera usted que con la buena atencién al cliente el

comprador logra satisfacer sus necesidades?
Siempre

Muchas veces

Pocas veces

Nunca
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ANEXO # 3 ATENCION AL CLIENTE
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