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Resumen
La empresa Case Express S.A dedica al servicio técnico y ventas de

accesorios, repuestos de celulares. Tiene 4 afios afios de existencia
desde ahi ha tenido gran demanda con sus clientes potenciales logro
mantenerse en el mercado gracias a su calidad de trabajo y precios

accesibles al alcance del bolsillo del cliente.

Pero hace 1 afios atras bajo su rentabilidad esto se vio afectado
debido a que los retraso al entregar el producto se vieron mas
notable por factores internos eso le ocasiono que baje su inversion y
perdié gran cantidad de sus clientes, por medio de este trabajo de
investigacion. Se propuso como alternativa de solucion la evaluacion
de la satisfaccion del cliente diariamente esto también le servira al
person ya que los medira dependiendo de como ellos estan haciendo

su trabajo.
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Abstract
The company Case Express S.A dedicates to the technical service
and sales of accessories, cellular spare parts. It has been in
existence for 4 years. Since then, it has been in great demand with its
potential clients. It has managed to stay in the market thanks to its
qguality of work and affordable prices within the client's pocket.

But 1 years ago under its profitability this was affected because the
delays in delivering the product were more notable for internal
factors that caused him to lower his investment and lost a lot of his
clients, through this research work. The evaluation of customer
satisfaction was proposed as a solution alternative on a daily basis,
this will also serve the staff as it will measure them depending on
how they are doing their work.
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Capitulo |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema
Desde hace mucho tiempo se ha considerado que el cliente es lo mas

importante de una organizacion y cambia la perspectiva cuando con el
pasar del tiempo olvidan que un buen trato y un buen servicio hace la
diferencia cambia la perspectiva en cuestion al compromiso y de la

atencion.

Es por eso que algunas empresas han quebrado totalmente otras se han
recuperado ya que han encontrado la solucién para calmar las situaciones
y problemas que suelen suceder en una empresa que es muy comun
encontrar este tipo de inconvenientes mas aun en empresas que recién
estan empezando y no saben cédmo combatir estas situaciones que dan

muy mala impresion a los clientes.

Hoy en dia hay que prestar mucha atencion a estos temas para ejecutar
nuevas estrategias tales como: capacitacion constantes a los
empleadores incentivos al mejor colaborador, pequefias encuestas a los
clientes que ya fueron atendidos por el personal ya que, con una mala
referencia a través de las redes sociales, que se encuentra en boga,
generaria una publicidad negativa y estariamos expuestos a malas
referencias ya que la primera impresion es la que cuenta. La importancia
que se les dé a los clientes hoy en dia definird la estabilidad de los

ingresos y como estos nos mantienen en sus mentes

Ubicacién del problema en un contexto

El servicio al cliente es importante porque puede hacer la diferencia en el
negocio .Puede ser la razon por la cual un cliente se incline hacia ti, o

hacia tus competidores. Pero a pesar de esta obviedad, no te hara mal



echar un vistazo a los datos que muestran por que debes prestarle
atencion a esta parte del negocio.

No hay lugar a dudas de que toda compafiia deberia proveer no solo
servicio al cliente, sino un excelente servicio al cliente. Pero mas alla de
esto, hay otra razbn que apunta a esforzarnos mas por brindar una
atencién al cliente de alta calidad. EI motivo emerge de un aspecto
practico que implica que mantener a un cliente existente es mas costoso y
tiempo eficiente que tratar de conseguir uno nuevo: la probabilidad de
venderle a un cliente es del 60% - 70%, mientras que la de venderle a un
sujeto nuevo va del 5% al 20% de acuerdo a diversos estudios de

marketing.

Por lo tanto, deberiamos considerar la adopcion de medidas que, cuando
menos, mantengan el nivel de satisfaccion del cliente, si no bien tratar de
elevarlo constantemente. Un cliente satisfecho es un cliente fiel, y un
cliente fiel se convierte en un vocero de tu marca 0 negocio,
promoviéndolo hacia otros ambientes y directa o indirectamente

recomendandolos a otros.

Situacion conflicto
La empresa Case Express ubicada en el Norte de Guayaquil se dedica

al servicio técnico y ventas de accesorios, repuestos de celulares en el
afio 2014 al 2016. Esta como parte de la empresa que se enfrentan a la
problematica general planteada anteriormente, en la actualidad ocurren
varias irregularidades una de esas es el retraso constante al momento de
entregar el producto también se ve involucrado la calidad del producto,
las quejas recurrentes sobre el producto pactado con el cliente, esto
genera una gran pérdida a la empresa Case express por lo que se

considera ejecutar un plan de accion.

Para nuevamente posesionarse en el mercado competitivo e implantar
medidas para superar esta crisis y destacar ante la competencia que hoy
en dia hay mucha competencia pero Case Express marcara la diferencia

tanto en precio como en calidad.



Para poderse destacar y sobresalir en el mercado fomentar empleo y
capacitaciones adecuadas que ayudard al crecimiento y bienestar de
cada uno de los que forman esta empresa que lo ha hecho bien pero
como toda empresa tiene sus buenos y malos momentos, vamos a

sobrellevar esta situacion que hoy estamos pasando.

Delimitacién del Problema

Pais: Ecuador
Region: Costa

Provincia: Guayas

Cantén: Guayaquil

Lugar: Ciudadela Sauces 6 Mz 309 V7
Campo: Administrativa

Area: Ventas

Aspecto: Servicio y atencion al cliente
Tiempo: Periodo Ao 2017

Tema:”Plan de mejora para la atencion al cliente case express en el afio

actua

Formulacién del Problema
¢ Como incide el servicio de entrega de productos por parte de Case

express en la satisfaccion del cliente durante el periodo 2017?

Variables de Investigacion
Variable Independiente: Servicio de entrega de productos

Variable Dependiente: La satisfaccion del clientes

Evaluacion del problema
Delimitado.- El presente trabajo se realiza para determinar el bajo

incremento de las ventas que hoy en dia estamos afrontando al igual que



la falta de motivacion hacia la inspeccion de un producto ya por entregar
en la empresa CASE EXPRESS localizada en la provincia del Guayas,
en la ciudadela Sauces 6 Mz 309 Sl 3

Claro.- El inconveniente del mal asesoramiento en la venta y reparacion
de un producto de la empresa CASE EXPRESS S.A, requiere de la
elaboracion de politicas Administrativas que ayude a disminuir la falta de
compromiso ya que las ventas se comprometen a plazos dificiles de

lograr

Evidente.- Es evidente porque el procesamiento que se llevara a
cabo es justamente para incrementar las ventas que no se estaban
logrando realizar de forma 6ptima ocasionando un bajon en la calidad

esto se vio afectado en las ventas en la empresa Case Express.

Concreto.- Es concreto por que se ubica en el area de ventas de la
empresa y eso puede medir el bajén de venta para poder definir nuevos
plan de mejora para rendimiento de la empresa o situacién que estén

ocurriendo especificamente en dicha area

Relevante.- Es relevante para la empresa Case Express porque una vez
gue se analicen se podra reconstruir las politicas y procedimiento y al
mismo tiempo le permita realizar los controles respectivos para el

posterior mejoramiento.

Originalmente.- Es original, ya que no se ha realiza anteriormente una
investigacion sobre el servicio y atencién al cliente dentro de la compafiia
que ayude al departamento administrativo para poder realizar los

correctivos necesarios.

Factible.- Es factible, porque es se cuenta con el apoyo de los jefes
departamentales para hacer posible la elaboracion de nuevas normas y

correctivos que ayude a identificar la problemética dentro del



departamento de ventas y servicio al cliente. Para mejorar la liquidez de la
compafia. Adicionalmente se cuenta con la aprobacion de la Gerencia

General de la empresa.

Objetivos

Objetivo general

Proponer un plan de mejoramiento en el servicio de entrega de productos
de manera que alcance una satisfaccion del cliente, durante el 2016 en la

empresa "Case Express”™”

Objetivos especificos
e Fundamentar aspectos tedricos sobre servicio de entrega y

satisfaccion al cliente
e Determinar la calidad del servicio de entrega de productos en la

s

actualidad en la empresa ““Case Express identificando las
causas gque inciden en las principales insatisfacciones de los
clientes, en el afio 2017

e Proponer mejoras para el servicio de entrega a productos en la

empresa.

Justificacién e importancia
Conveniencia:

La presente investigacion es de mucha importancia y actualidad por
cuanto el servicio al cliente es uno de los factores a través del cual el
cliente toma la decisién de compra un determinado producto o servicio en

relacion al que le ofrece la competencia

Los resultados de este estudio garantizan beneficios e impacté que

causa la calidad en el servicio al cliente.
Relevancia Social:

Otorgara beneficios al cliente y por otra parte este proyecto abrird nuevos

caminos para empresas con situaciones similares sirviendo como marco



referencial a estas. Ahora bien dada la importancia de un manejo eficiente

en el servicio.

Los empleados se beneficiaran también en cuanto a la propuesta
realizada justo de sus haberes, ya que es responsabilidad de Case

Express sera ofrecer las condiciones necesarias..

Los principales beneficiarios del presente trabajo investigativo y la
posterior puesta en marcha de la propuesta de solucion seran: como
beneficiarios directos los clientes, ya que lograran evidenciar y sentir
cambios tales como: trato cortés y amable, atencion personalizada.

Valor metodoldgico:

Es conveniente ya que radica en un problema que la mayoria de las
empresas atraviesan y que por lo general a veces no se toman en
consideracion ciertas cosas que efectivamente si son importantes como la

calidad y servicio a clientes y futuros prospectos.

Utilidad Practica: Pretendo solucionar las medidas que estaban utilizando
en cuanto a la entrega productos y servicio al cliente ya que no estan
siendo eficaz es por eso que esta investigacion ha sido totalmente
profunda para determinar el mal desenvolvimiento que hoy en dia era el

causante de las bajas ventas.

En el cual estdbamos perdiendo clientes por el mal servicio que se estaba
brindando al no tener el equipo de trabajo totalmente capacitado ya que la

primera impresion es la que cuenta.

Se quiere que Case Express se vuelva a posesionar en el mercado y

logre crecer mucho mas.

Realizaremos un plan de mejoras para la reconstruccion de normas y
manejo del servicio al cliente para que tengamos clientes felices y

satisfechos.



Capitulo I
MARCO TEORICO
Antecedentes histéricos
La evolucion del servicio al cliente ha tenido grandes cambios a lo largo

de las ultimas décadas, ya que esta evolucion depende de los avances

tecnologicos que nos facilitan o cambian la manera de comunicarnos.

El teléfono tuvo el dominio de este servicio en un comienzo, medio de
comunicacién que hizo mas facil y rapida la manera de comunicarnos,
acortando distancias y aumentando la satisfaccién. Luego, llego la
Internet y su medio de comunicacion, el correo electrénico, nos permitié
expresar por escrito todo inconveniente o pregunta, con la certeza que
obtendremos una respuesta; ademas, nos permitid6 dejar registro de la

misma comunicacion.

Con el apogeo que tuvo la Internet, a principios de los 2000, muchos
clientes esperaban contar con una carta de presentacion de la
organizacion para exhibir los productos y servicios en lo que conocemos
como “pagina web”. Este nuevo medio recortd tiempo de busqueda de los
usuarios para obtener los productos necesarios, las preguntas frecuentes
se vuelven mas especificas y orientadas a su producto o servicio,
reduciendo el ciclo de contacto y relacion con cada cliente. Con la
necesidad de obtener una respuesta instantdnea, a esta evolucion del
servicio al cliente se sumé “el chat en linea”, con el objetivo de resolver
dudas lo méas rapido y eficientemente posible para retener clientes y

aumentar la satisfaccion del usuario con el servicio prestado.



Le sigue la importancia de los “moviles”, dispositivos que se vuelven cada
vez mas significativos, por la personalizacion, trayendo nuevas maneras
de comunicacion entre usuario y organizacion, ya que es mas facil y

rapido.

La ultima etapa, hasta ahora, en la evolucién del servicio al cliente son
‘los medios sociales”, donde encontramos cliente activos que preguntan
y exigen un mejor servicio. Esta nueva etapa ha “obligado” a todas las
organizaciones a adoptar varios canales sociales y a esforzarse para
evitar un “voz a voz” negativo. A continuacién, le compartimos una

infografia de servicio al cliente en medios sociales.(M.lopez, 2014)

(Thompson, Introduccion a la satisfaccion del cliente, 2015) Es
indispensable para llegar a captar la atencion de los clientes el fin es
siempre mantenerlos satisfechos a los clientes para uno ganarse la
mente de cada uno de ellos para que se construya en uno de los
principales objetivos para alcanzar un propésito y también importante

desenvolverse en las &reas principales para llegar al éxito.

Fundamentacion tedrica

Administracion

La administracidon es el proceso de proyectar, crear y establecer un
entorno donde un grupo de personas puedan proponerse finalmente un
logro con alto conocimiento académico propone actividades que
involucran a todo un personal a dar lo mejor de si ya que son parte
fundamental en una organizacién se ocupa del rendimiento es decir

eficiencia y eficacia, ha venido evolucionando de acuerdo a los afios.

Es considerado notablemente como principal elemento de una

organizacion

Segun (Ramirez Cardona & Ramirez)La administracion es una actividad

humana por medio de la cual las personas procuran obtener unos



resultados. Esa actividad humana se desarrolla al ejecutar los procesos

de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

(Ramirez Cardona & Ramirez) Aseguran que Quienes se inician en el
estudio de la Administracion encuentran dificultad(Andrade Brito &
Escalante Alfonso, 2015) para diferenciar los conceptos administrativos
de otros conceptos que se refieren a diferentes campos del saber, es

decir, a otros objetos de estudio.

(Cancino Velasquez, 2012) Menciona que, El pensamiento administrativo
es muy antiguo, ya que nace con el hombre hace muchos afos atras
siempre desde épocas pasadas se ha tenido que tomar decisiones
coordinar y regirse al plan de ejecuciéon una vez tomada una decision hoy
en dia lo hacemos muy frecuente debido a que las organizaciones son
eficaces y eficientes mucho antes de que se conociera el término de

administracion como lo conocemos hoy en dia.

Segun(Chiavenato, 2006, pag. 71)Las organizaciones eran pocas Yy
pequefias: predominaban las pequefias oficinas, los artesanos
independientes, las pequefias escuelas, los profesionales independientes
(como médicos, abogados y artistas que trabajaban por cuenta propia), el

agricultor, el almacén de la esquina, etcétera.

A pesar de que en la historia de la humanidad siempre existio el trabajo,
las organizaciones y su administracién es un capitulo que comenzé hace

poco tiempo.

El crecimiento acelerado y desorganizado de las empresas produjo una
creciente complejidad en su administracién y exigié un enfoque cientifico
mas depurado para sustituir el empirismo y la improvisacion hasta

entonces dominantes.

Con La empresa de grandes dimensiones se dan las condiciones iniciales
para la planeacién de la produccion a largo plazo, que reduce 1la

inestabilidad y la improvisacion.



La necesidad de aumentar la eficiencia y la competencia de las
organizaciones para obtener el mejor rendimiento posible de sus recursos
y enfrentar la competencia cada vez mayor entre las empresas. Entre
1880 y 1890, con la sustitucion del capitalismo liberal por los monopolios,

se estableci6 la produccién en masa.

(Philip & Armstrong, 2012, pag. 12)La administracion de las relaciones
con el cliente es quizds el concepto méas importante del marketing
moderno. Algunos mercadologos la definen de manera limitada como una

actividad de manejo de datos del cliente.

Segun esta definicién, la administracion de las relaciones con el cliente
implica el manejo de informacion detallada acerca de clientes individuales
y el manejo cuidadoso de “puntos de contacto” con ellos, para

incrementar su lealtad al maximo.
(Herrera , servicio atencion al cliente comercial quezada , 2016) Cita a

(Winslow Taylor)Menciona en su Libro “Principios de la administracion”
que el objeto principal de la administracién ha de ser asegura y la maxima
prosperidad para el patron, junto con la maxima prosperidad para cada
uno de los empleados. De igual manera, maxima. Prosperidad para cada
uno de los empleados significa no solo salarios mas elevados que los que
ordinariamente reciben los hombres de su clase, sino que,. aun tiene
mayor importancia, significa también la formacién de cada hombre hasta
llegar al estado de su méaxima eficiencia, de manera que, hablando en
términos generales, sea capaz de hacer la calidad mas elevada del
trabajo para el que su capacidad natural, y significa también deberian
constituir los dos objetivos directores de la administracion, que declararlo
asi habria de ser innecesario.

Y, sin embargo, no cabe negar que, en todo el mundo industrial, una gran
parte de la organizacion de los patronos, lo mismo que los empleados,

estan por la guerra mas que por la paz, y quiza la mayoria de cada bando
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no cree en la posibilidad de arreglar las cosas de manera que sus mutuos

intereses y relaciones lleguen a ser idénticos.

Ventas
(Mejia, Miguel)Menciona que, En épocas pasadas se dice que los

habitantes se alimentaban de la pesca y la caceria era lo que ellos tenian
como para abastecerse y no sufrir hambre ya que ellos mismo buscaban
sus propios alimentos en ese entonces no tenian ni idea sobre como
producir estamos hablando de la produccion agricola a la vez eran pocos
habitantes la cual no se les permitia realizar ningun tipo de intercambio a
medida que el tiempo pasaba ya se veian las primeras familias que
generaron las primeras producciones y Se inicio la cria de animales para

alimentarse de carne y no depender de la caceria.

(Ongallo, 2007) 'El libro de la venta directa el sistema que ha
transformado la vida de millones de personas =~ El mundo de las
organizaciones, los mercados, la evolucion socio. Menciona que la.
Econdmica del mundo, ha hecho evolucionar las culturas de las empresas
desde una perspectiva de produccion hacia una nueva perspectiva de
marketing. Este concepto, como veremos, N0 es nuevo en las empresas

de venta directa.

(Tipos de ventas, 2017) Enciclopedia de clasificaciones™ .Las ventas
pueden ser clasificadas segun el comprador y el uso que se le dara a la

compra:

Ventas mayoristas: Direccionados directamente a ser revendidos o bien
para ser utilizados en la produccion de otros bienes o servicios que se

vayan a comercializar.

Ventas minoristas: Dentro de este tipo negocios la venta es
directamente al dltimo consumidor, esta destinado para el consumo de

una sola.
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Ventas personales: La relacion entre el comprador y el vendedor es
directa, es realizada personalmente. Es considerada la venta mas eficaz

ya que genera mayores posibilidades de poder convencer al comprador.

Ventas por correo: Los productos son ofrecidos a los posibles
compradores via cartas, catalogos, videos, folletos, muestras, entre otros

métodos, utilizando siempre el correo como medio.

Ventas telefénicas: Conocidas también como tele marketing, estas
ventas son iniciadas y finalizadas a través del teléfono con bases de datos
qgue permiten tengan contactos con personas de empresas o de buen

estatus social.

Ventas por maquinas expendedoras: La venta es realizada sin que
exista ningun contacto entre el vendedor y el comprador. Es decir que da
como resultado una compra mas eficaz y menos complicada ya que

pueden ser ubicadas en ciertos lugares.

Ventas por internet: Llamadas ventas online. Los productos o servicios

gue desean ser vendidos son exhibidos sobre sitios de internet.

Esto permite que la comunicacion sea via redes sociales para despejar

alguna duda sobre el producto publicado en el internet.

Servicio y atencion al cliente
(Andrade Brito & Escalante Alfonso, 2015)En su tesis —Analisis del

servicio al cliente para mejorar el proceso de comercializacion de la
empresa BultrimsS.A. 'Indican que .Los componentes basicos para

brindar un buen servicio de atencién al cliente:

e Accesibilidad: Los clientes deben tener la posibilidad de Contactar
facilmente con la empresa.

e Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos
muertos ni esperas injustificadas.

e Cortesia: Durante la prestacion de servicio el personal debe ser

atento, respetuoso y amable con los clientes.
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e Credibilidad: El personal en contacto con el publico debe proyectar
una imagen de veracidad que elimine cualquier indicio de duda en
los clientes.

e Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin
errores.

e Seguridad: Brindar los conocimientos y la capacidad de los
empleados para brindar confianza y confidencia.

e Profesionalidad: La prestacion de servicios debe ser realizada por
personal debidamente calificado.

e Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al cliente.

(Philip & Armstrong, 2012, pag. 4)El marketing, mas que cualquier otra
funciébn de negocios, se refiere a los clientes. Aunque mas adelante
analizaremos definiciones detalladas del marketing, quizd la definicion
mas sencilla sea la siguiente: el marketing es la administracion de
relaciones redituables con el cliente. La meta doble del marketing consiste
en atraer a nuevos clientes prometiéndoles un valor superior y mantener y

hacer crecer a los clientes actuales satisfaciendo sus necesidades.

Las necesidades humanas son estados de carencia percibida e incluyen
las necesidades fisicas basicas de alimento, ropa, calidez y seguridad; las
necesidades sociales de pertenencia y afecto; y las necesidades
individuales de conocimientos y expresion personal. Los mercaddlogos no
crearon esas necesidades, sino que forman una parte basica del caracter

de los seres humanos.

(Philip & Armstrong, 2012, péags. 6-7)Indica que. Las necesidades
humanas son estados de carencia percibida e incluyen las necesidades
fisicas basicas de alimento, ropa, calidez y seguridad; las necesidades
sociales de pertenencia y afecto; y las necesidades individuales de

conocimientos y expresion personal.
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(Gomez E. , 2006)Menciona que es un concepto enraizado que se tenia
con el servicio al cliente esto enfrascaba mucho con la amabilidad,
atencion que se le brinda al cliente para que llegue a ese alto nivel de

satisfaccion y llene sus expectativas.

En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice es una
forma practica hacia las necesidades busca llegar a la mente del
consumidor buscando la estabilidad de cada uno de ellos con nuestro
producto o servicio para que permanezcan juntos a nosotros esta vision
tiene gran variedad de alternativas, los clientes en si valora mucho la

calidad, el tiempo que uno les dé y ya amabilidad con la cual se los trate.

Segun (Serna Gomez, 2006, pags. 19-27)define que: El servicio al cliente
es la actividad que se desarrolla a medida que se trata con el cliente ,
hacer sentir bien al cliente satisfaciendo sus necesidades mejor que la
competencia en conclusién el buen servicio al cliente es de suma

importancia para el desarrollo de la empresa.

Por otro lado (Figueroa, 2009) Manifiesta que .En general las personas
buscan y se quedan en donde se sienten bien, son aceptadas y les ponen
atencion, en otras palabras, se sienten felices, ya sea en una relacion
personal, de trabajo o comercial. Por otro lado trataran de alejarse de
cualquier situacién que les provoque dolor, ya sea falta de respeto y de

atencion o mal trato.

Una buena administracion de las relaciones con el cliente le provoca
deleite. A su vez, los clientes deleitados permanecen leales y hablan a

otros de manera favorable acerca de la compafiia y de su producto.

Antecedentes referenciales

(Andrade Brito & Escalante Alfonso, 2015)“ANALISIS DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA MEJORAR ELPROCESO DE COMERCIALIZACION DE
LA EMPRESA BULTRIMS S. A.” Mencionan que en todas las
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organizaciones se habla de atencion al cliente y sobre la Importancia que
tiene ofrecer un buen servicio para el reconocimiento de las mismas, para
ello deben plantearse una estrategia adecuada de Atencion al cliente que
permita generar un servicio de alta calidad a los Mismos, creando buenas
relaciones humanas, tanto dentro de la empresa como con los clientes y

proveedores.

Desde el primer contacto con el usuario la compaifiia trata de dar buena
impresion a la vez que se agilita el proceso, mediante el contacto
Telefonico y el uso de tecnologia (como correo electronico) para la
Recepcion de sus peticiones de compra, disefio, elaboracion y posterior
Entrega del producto todo esto apoyado en el personal capacitado.

La tesis mencionada tiene como enfoque principal el buen trato a los
clientes y la importancia a ofrecer un buen servicio a la vez que su
empresa tenga un buen clima laboral ya que eso se refleja en cada
momento ya que si hay un mal ambiente laboral eso es lo que percibe el

cliente.

Tiene como primer objetivo la calidad ante todo ya que la primera

impresion es la que cuenta es por eso que la empresa BultrimsS.A.

Considera mucho que un buen equipo de trabajo bien capacitado da los
resultados de un buen trato al cliente para la recepcién de sus peticiones
de compras, disefio y entrega de producto teniendo un personal 6ptimo
gue de todo al 100%.

(Herrera, Propuesta de mejora para el servicio pos venta en la empresa
prima electronicorp S.A , 2016)Cita a ...(Tubon, 2011)En su trabajo de
investigacion detecto que habia situaciones que en lo regular no
favorecian a la empresa, los clientes se quejaban contantemente por el
servicio al cliente ya que no estaban conforme, no era adecuado el trato.
Es por eso realizara un plan de mejora para que vuelva a incrementar las

ventas, para satisfaccion de los clientes.
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Segun(Botia Fonseca & Rivera Moreno, 2008)En su tesis Propuesta de
mejoramiento para el servicio al cliente del Grupo Unipharm Bogota
Determina que una empresa va ganandose la lealtad del cliente al crear
confianza y al administrar efectivamente las relaciones e interacciones
con los clientes, por medio de los empleados que estan en contacto con él

cliente.

En los servicios la satisfaccion o la falta de satisfaccion del cliente
ocurren durante los momentos de verdad. Cada una de las instancias en
las cuales un cliente entra en contacto con algin empleado de la

empresa.

Los momentos de verdad pueden ser contactos directos con
representantes de clientes o con personal de servicio, o cuando los

clientes leen cartas, facturas y otra correspondencia de la empresa.

Aparecen problemas provenientes de promesas no cumplidas, de no dar
un servicio completo, de un servicio no efectuado cuando era necesario,
de un servicio efectuado de manera incorrecta o incompleta, o por omitir

la transmisién de informacién correcta.

En los momentos de verdad, los clientes se forman una percepcién de la
calidad del servicio, al comparar sus expectativas con los resultados

reales.

Un negocio debe entregar a sus clientes valor siempre creciente. El valor,
es la calidad relacionada con el precio. Los clientes ya no adquieren sélo
con base en el precio. Comparan el paquete total de productos y servicios

gue ofrece un negocio con el precio y la oferta de la competencia.

Un cliente satisfecho nunca vuelve sola siempre vuelve acompafiado de

personas que él recomienda dicho producto o servicio.

Marco legal
La Constitucion Politica del Ecuador sefiala en su articulado:
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(Constitucion art 52, 2008) El art 52 sefiala que el proveedor que no
cumpla con sus funciones con el consumidor obtendrd una multa es decir
gue serd igual de grave que las de hoy en dia se le aplicara la sancion sin

excepcion algunas todos deberan afrontar la sancion.

(Constitucion art 53, 2008)Normas del proceso. En las causas iniciadas
por ejercicio de los derechos establecidos en esta ley regirdn las normas
del proceso de conocimiento més abreviado que rijan en la jurisdiccion del
tribunal ordinario competente, a menos que a pedido de parte el Juez por
resolucion fundada y basado en la complejidad de la pretension,

considere necesario un tramite de conocimiento mas adecuado.

Es decir que quienes realicen estas actividades van a acreditar mediante

acta todas las reglas y condiciones que incluyen en la reglamentacién

(Constitucion art 54, 2008)La homologacion requerira de auto fundado y el
acuerdo debera dejar a salvo la posibilidad de que los consumidores o
usuarios individuales que asi lo deseen ellos puedan apartarse de la

solucion general adoptada para el caso.

Y que La sentencia que haga lugar a la pretension hara cosa juzgada
para el demandado es decir que para todos los consumidores o usuarios
que se encuentren en similares condiciones, excepto de aquellos que
manifiesten su voluntad en contrario previo a la sentencia en los términos

y condiciones que el magistrado disponga.

Ley del consumidor: De los derechos del consumidor.
Los derechos tienen que ser muy respetados ya que ampara al

consumidor.

De ser tratados de la mejor manera y exigir calidad 6ptima en cada
producto que adquiera, un trato igual que el resto de personas sin rechazo
alguno ya que todos somos seres humanos y tenemos las mismos

derechos y siempre recibir cada factura o comprobante de venta para
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tener la debida constancia si en algun caso se diera que no estemos de

acuerdo con la calidad de un servicio o un bien poder reclamar.

(Defensoria del Pueblo, 2017)¢ Cuéles son los derechos que se relacionan

con este eje?

Se relacionan a este eje principalmente los derechos consagrados en

la Constitucion:

- Indica que tienen Derecho a disponer bienes y servicios de

Optima calidad;
- Recibir a elegir con libertad los bienes y servicios; vy,

Asi también, en la Ley de Orgéanica de Defensa del Consumidor
se establecen derechos que se relacionan de manera directa a

este eje, Segun (Rojas, 2002):

- 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.

- Recibir un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de

calidad, cantidad, precio, peso y medida;

- Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o

abusiva, los métodos comerciales coercitivos o desleales;

- Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento
del consumo responsable y a la difusibn adecuada de sus

derechos;

-Recibir la reparacion e indemnizacion por dafos y perjuicios,

por deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

- Recibir el auspicio del Estado para la constitucion de

asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera
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consultado al momento de elaborar o reformar una norma
juridica.

- Derecho a que en las empresas o0 establecimientos se
mantenga un libro de reclamos que estard a disposicion del
consumidor, en el que se podra notar el reclamo

correspondiente, lo cual serad debidamente reglamentado esto

hace que se haga mas efectiva en caso que ocurra un reclamo.

- Recibir Facturacion oportuna y real, no presuntiva ni estimativa

de servicios publicos domiciliarios.

- A recibir un comprobante de venta que documente el negocio
o transaccion realizada es muy importante este documento ya

gue tiene como constancia en caso de un reclamo.

Marco conceptual
Segun(Herrera , servicio atencion al cliente comercial quezada , 2016)

Servicio: Es grupo de actividades que su fin es lograr la satisfaccion de
los clientes sea en un servicio 0 producto determinado que se desea

alcanzar las expectativas mas altas.
Segun (Herrera , servicio atencion al cliente comercial quezada , 2016)

Venta: Es una actividad comercial que todo individuo desea alcanzar
debido al trabajo para conseguir clientes para cubrir alguna necesidad sea
de un producto o servicio la idea es que se lleven una de las mejores

impresiones para que el cliente regrese.
Segun(Herrera , servicio atencion al cliente comercial quezada , 2016)

Satisfaccion: Es un sentimiento que llega a satisfacer todas nuestras
expectativas , y llega al de punto de que ya nada mas hace falta con
respecto a lo que se ha logrado se siente con la dicha de haber logrado lo

adquirido y se plantea nuevas metas porque se encuentra motivado

Segun (Herrera , servicio atencion al cliente comercial quezada , 2016)
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Cliente: Persona que adquiere algun producto o servicio por necesidad o
por satisfaccion.

Segun (Herrera , servicio atencion al cliente comercial quezada , 2016)

Adquirir: Es el hecho de comprar algo tangible o intangible a largo plazo
0 a corto plazo que a medida del tiempo se vuelve cotidiano.

Segun(Herrera , servicio atencion al cliente comercial quezada , 2016)

Comprares la accién de adquirir un producto o servicio ofrecido por un
vendedor sea por oferta o precio normal, es el acto de todo ser humano

realiza al momento de entrar a una casa comercial.
Segun (Herrera , servicio atencion al cliente comercial quezada , 2016)

Atencién: Es la accidn de estar atento dispuesto a expresar cordialidad,

amabilidad e interés.

Derecho: Es el conjunto de normas juridicas de caracter permanente y
obligatorio, creadas por el Estado para la conservacion del orden social.
Siempre teniendo en cuenta la validez, es decir, si se ha llevado a cabo el
procedimiento adecuado para su creacion, independientemente de su

eficacia.

Definicién de variables.

Variable Independiente: Servicio de entrega de productos.

Se pretende llegar a las expectativas del cliente siendo uno de sus fuertes
en el area de entrega de producto obviamente con una alta calidad para
que los clientes vuelvan por si solos en lo cual uUltimos afios no se ha

podido lograr debido a:

La inadecuada forma de entrega de accesorios y ventas de celulares a un
tiempo no correspondido con lo acordado, mala organizacién con el

tiempo falta de apoyo de los colaboradores que forman parte de la
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empresa traen como resultado el mal servicio y los clientes se llevan una

mala experiencia, después sera muy dificil volver a remendar lo sucedido.

Al pasar de los tiempos la empresa CASE EXPRESS ha venido
arrastrando malos comentario, mala fama con respecto al servicio de

entrega de productos.
Variable Dependiente: La satisfaccion de los clientes

Para esta investigacion es muy importante llegar a la satisfaccion de los
clientes ya que por malas referencias se puede llegar a una crisis en la
parte organizacional es por eso que a mi parecer es necesario tomar
medidas correctivas para incrementar clientes y prospectos de cliente ya
gue hoy en dia las redes sociales son muy poderosas en el cual puede

haber comentarios que como empresa pueden surgir problemas.
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Capitulo Il

METODOLOGIA
Presentacion de la empresa.

Mucho antes de crear la empresa el duefio con un amigo el cual se
hicieron socios se capacitaron y obtuvieron experiencias y a larga del
camino tuvieron resultados positivos el cual tuvieron un gran

posicionamiento en el mercado.

A la medida que paso el tiempo el sefior Kevin Rizzo y si socio decidieron
coger su propio camino e implementar su propio negocio Yy

independizarse.

La empresa Case Express se dedica a la compra y venta de celulares,
servicio técnico y ventas de accesorios .Tiene 4 afios afios de existencia
desde ahi ha tenido gran demanda con sus clientes potenciales logro
mantenerse en el mercado gracias a su calidad de trabajo y precios

accesibles al alcance del bolsillo del cliente.

Pero hace 1 afios atras bajo su rentabilidad esto se vio afectado debido a
que los retraso al entregar el producto se vieron mas notable por factores
internos eso le ocasiono que baje su inversiéon y perdié gran cantidad de
sus clientes, por medio de este trabajo de investigacion se lograra llegar a
la conclusion de que medidas tomar para recuperar gran parte de los

clientes que hoy en dia se han ido a la competencia.
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ORGANIGRAMA

GERENTE GENERAL
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1
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Miguel Vargas

|

Conductores Serv
De entrega

Marcos Barco

Asesoriay
Mantenimiento

Mario Vasquez

(Explorable, 2008)Indica que todo trabajo de investigacion es una

investigacién profunda que brinda la direccion necesaria regula el disefio

de la investigacion como todo método perturbara los resultados y es muy

importante que la investigacion nos conceda resultados favorables que

aporte a la compresion.

Modalidad de la investigacion

Investigacion Cientifica.
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La investigacion cientifica es un procedimiento de reflexion, de control y
de critica que funciona a partir de un sistema, y que se propone aportar
nuevos hechos, datos, relaciones o leyes en cualquier dmbito del

conocimiento cientifico.

La informacién que resultara seréa de caracter relevante y fidedigna (digna
de crédito), pero no podra decirse que es absolutamente verdadera: la
ciencia apunta a descubrir nuevos conocimientos, pero también a
reformular los existentes, de acuerdo con los avances en la técnica, la

tecnologia y el pensamiento.

Aquellos que realizan esta clase de investigaciones son
denominados cientificos, y en el tiempo actual, la principal limitacién es la
disponibilidad de recursos para sostener la investigacién por el tiempo
gue esta demande. Debe remarcarse esto, ya que durante mucho tiempo
el descubrimiento cientifico estuvo limitado por
cuestiones politicas o religiosas, que se transformaban en dogmas contra

los que no se podia investigar.

Ademas, laciencia no era vista como algo tan necesario para la
sociedad, sino como un proceso mas individual, por lo que era dificil
encontrar un cientifico que perciba un ingreso por su actividad. La libertad
para investigar se ha extendido bastante, y en general (al menos en los
paises occidentales), no hay cuestiones dogmaticas que se interpongan

en el camino de la ciencia.

En cuanto a la remuneracion por el trabajo, la mayoria de los paises
modernos ofrecen becas y estimulos para la investigacion

cientifica.(Concepto de investigacion cientifica)
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Método cuantitativo
(Hernandez Sampieri & Fernandez Colllado, pag. 4)El enfoque

cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos
“brincar o eludir’ pasos, 3 el orden es riguroso, aunque, desde luego,
podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea, que va acotandose v,
una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se
revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica.

De las preguntas se establecen hipétesis y determinan variables; se
desarrolla un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas (con
frecuencia utilizando métodos estadisticos), y se establece una serie de

conclusiones respecto de la(s) hipotesis.

Método cualitativo
(Hernandez Sampieri & Fernandez Colllado, p4g. 7)Se guia por areas o

temas significativos de investigacion. Sin embargo, en lugar de que la
claridad sobre las preguntas de investigacion e hipoétesis preceda a la
recoleccion y el andlisis de los datos (como en la mayoria de los estudios
cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e
hipotesis antes, durante o después de la recoleccion y el andlisis de los
datos. Con frecuencia, estas actividades sirven primero, para descubrir
cudles son las preguntas de investigacibn mas importantes, y despues,
para referirlas y responderlas. La accién indagatoria se mueve de manera
dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y
resulta un proceso mas bien “circular “y no siempre la secuencia es la
misma, varia de acuerdo con cada estudio en particular. A continuacién
intentamos visualizarlo en la fi gura 1.3, pero cabe sefalar que es
simplemente eso, un intento, porque su complejidad y flexibilidad son

mayores. Este proceso se despliega en la tercera parte del libro.
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Tipos de investigacion.

Investigacion Descriptiva.

(Hernandez Sampieri & Fernandez Colllado, pag. 80)Los estudios
descriptivos Buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, conjuntos, grupos, técnicas, entidades o cualquier

otro fendmeno que se someta a un analisis.

Es decir, tnicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se
refieren, el objetivo de la investigacion descriptiva no es indicar como se

relacionan las variables.

El investigador no pretende comparar por medio de su estudio si las
companiias con tecnologia mas automatizada son aquellas que tienden a

ser las mas complicadas.

Investigacion Explicativa.
La investigacion explicativa va més alla de la descripcion de percepciones

o fendmenos o del establecimiento decir, estan dirigidos a responder por
las causas de los eventos y fendbmenos.
Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar cuales fueron
las causas se llevaron a cabo y porque se toman 2 o mas.(Hernandez
Sampieri & Fernandez Colllado, pag. 84)

Investigacion de campo.
(Graterol, 2012)Investigacion de campo se presenta sobre la funcion de

una variable externa no comprobada, en entornos rigurosamente
controladas, con el propdsito de narrar de qué modo o0 porque causas se
produce un acontecimiento particular. Podriamos definirla diciendo que es
el proceso que, utilizando el método cientifico, permite obtener nuevos
conocimientos en el campo de la realidad social. (Investigacion pura), o

bien estudiar una situacion para diagnosticar necesidades y problemas a
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efectos de aplicar los conocimientos con fines practicos (investigacion
aplicada). Este tipo de investigacion es también conocida como
investigacion in situ ya que se realiza en el propio sitio donde se
encuentra el objeto de estudio. Ello permite el conocimiento mas a fondo
del investigador, puede manejar los datos con mas seguridad y podra
soportarse en diseflos exploratorios, descriptivos y experimentales,
creando una situacion de control en la cual manipula sobre una o mas
variables dependientes (efectos). Por tanto, es un ambiente provocada
por el investigador para poder encajar determinadas variables de estudio
manejadas por é€l, para controlar el aumento o disminucién de esas
variables. El uso del término investigacion de campo es cuando
observamos la reaccion de nuestras amistades en cuanto a nuestra
transformacién, también estamos en presencia de un experimento de
campo. Cuando los datos se recogen directamente de la realidad se les
denominan primarios, su valor radica en que permiten cerciorarse de las
verdaderas condiciones en que se han obtenido los datos, por lo que
facilita su revision y/o modificacion en caso de surgir dudas. Conviene
anotar que no toda informacién puede alcanzarse por esta via, ya sea por
limitaciones especiales o de tiempo, problemas de escasez o de orden
ético. En materia de investigacion de campo es mucho lo que se ha
avanzado, puesto que podemos presenciar varios tipos de disefio de
investigacién de este tipo y, aunque cada disefio es Unico, cuentan con
caracteristicas comunes, especialmente en su manejo metodoldgico, lo
cual ha permitido clasificarlo en categorias que explicaremos mas

adelante.

Investigacion Correlacional.
Segun (Hernandez Sampier, 2004) . Tiene como propdsito calcular el

grado de relacion que existe entre dos 0 mas conceptos o variables, en un
argumento en particular. En algunas ocasiones solo se realza la relacion

entre dos variables.
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Propdsito
La utilidad de este tipo de investigacion es saber realzar un concepto o

variable teniendo en conocimiento las variables relacionadas cuando una
variable cambia la otra también cambia y la correlacidbn siempre puede
ser positiva 0 negativa. Si es positiva quiere decir que sujetos con altos

valores en una variable tienden a mostrar altos valores en la otra variable.

Las variables siguen un patron sistematico entre si es decir que estan
totalmente conectadas, Si dos variables estdn correlacionadas y se
conoce la correlacién, se tienen las bases para predecir el valor

aproximado que tendra un grupo

Poblacién y Muestra

POBLACION

(Tamayo y Tamayo, 2012)Sefala que la poblacién es la totalidad de un
fendbmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que
integran dicho fenémeno y que debe cuantificarse para un determinado
estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la

totalidad del fendmeno adscrito a una investigacions

(Fidias Arias, 2012) Menciona en su libro “El proyecto de la investigacion
“‘que poblacion es .Una caracteristica del conocimiento cientifico es la
generalidad, de alli que la ciencia se preocupe por extender sus
resultados de manera que sean aplicables, no s6lo a uno o a pocos
casos, sino que sean aplicables a muchos casos similar eso de la misma
clase. En este sentido, una investigacion puede tener como propdsito el
estudio de un conjunto numeroso de objetos, individuos, e incluso
documentos. A dicho conjunto se le denomina poblacion.

El concepto comun de poblacién, difuso, propio del lenguaje ordinario,
pero también utilizado en general por todas las ciencias sociales. No nos
sirve para distinguir a un demaografo de un sociélogo o un antropologo; las
personas que acuden un domingo a bafarse en una playa pueden ser un

objeto de estudio antropoldgico, pero no constituyen una poblacién en su
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sentido demogréfico. La definicion de la poblacion es una parte
importante, y con frecuencia dificil, del estudio. Existe también un uso
estadistico, técnico, del término “poblacién”, que comparten diversas
disciplinas cientificas (incluidas las ciencias sociales y la demografia).
Hace referencia al “universo” o “colectivo” de referencia sobre el que se
hacen las observaciones, la “n” de la distribucion. Aunque en demografia
se use prolijamente el instrumental estadistico, este uso del término
tampoco hace referencia al objeto de la disciplina demografica. “Por
ejemplo, en una encuesta politica, ¢la poblacion objetivo deberian ser
todos los adultos que pueden votar? ¢Todos los votantes registrados?
¢ Todas las personas que votaron en la ultima eleccion?”. En cualquier
caso, la eleccion de esta ‘poblacion objetivo’ afectara profundamente al

resultado de la investigacion

La poblacion en un instante del tiempo, y dicho esto suele caracterizarse
de forma univoca por su volumen, pero también podria analizarse su
estructura (por edades, sexo, estado civil, etc.). La poblacion es un ente
colectivo con continuidad en el tiempo, integrado por personas de las
cuales nos interesan las caracteristicas y comportamientos que
condicionan dicha permanencia; todas aquellas, en definitiva, que
condicionan la duracion previa al fallecimiento y la reposicion de las
personas que fallecen por otras “nuevas”. En este significado, las

poblaciones son “sistemas reproductivos”.
(Lohr, 2016)

El concepto de poblacién va mas alla de lo que comunmente se conoce
como tal. En términos estadisticos, poblacion es un conjunto finito o
infinito de personas, animales o cosas que presentan caracteristicas
comunes, sobre los cuales se quiere efectuar un estudio determinado. En
otras palabras, la poblaciéon se define como la totalidad de los valores
posibles (mediciones o conteos) de una caracteristica particular de un
grupo especificado de personas, animales o cosas que se desean

estudiar en un momento determinado. “Una poblacion es un conjunto de
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todos los elementos que estamos estudiando, acerca de los cuales
intentamos sacar conclusiones”. Una poblacion esta formada por una
agrupacion de ejemplares de una cierta especie que comparte un habitat
considerando a las poblaciones como conjuntos de personas o0 de cosas
que pueden analizarse a partir de la estadistica gracias a la elaboracion
de muestreos. Cabe resaltar que el estudio de las poblaciones, por lo
general, se desarrolla segun las leyes probabilisticas, por lo que las
conclusiones de dichas investigaciones pueden no resultar susceptibles
de aplicacion a ciertos individuos. La disciplina que estudia a las
poblaciones humanas recibe el nombre de demografia. Las poblaciones
estadisticas pueden ser definidas arbitrariamente, en funcion de los
conceptos y clasificaciones con que cada disciplina entienda a los seres
humanos (uno de los grandes retos de la teoria del conocimiento de todas
las épocas ha sido establecer una correspondencia “natural” entre un
concepto y el universo de los entes reales que quedan englobados en él;
parafraseando una conocida ironia de Borges. De esta manera, los
coleccionistas de sellos, los trabajadores o los habitantes de zonas
rurales pueden constituir poblaciones para quienes estudian tales temas.
Pareceria que no es esto lo que hace un demdgrafo cuando dice estudiar

“‘una poblacién”.

(Levin & Rubin, 2006)

TIPOS DE POBLACION
(Arias F. G., 2006)La Poblacion Objetivo es aquella que sera

beneficiada con el proyecto. Se identifica a partir de la poblacion de
referencia, definida como la poblacién total del area de influencia,
perteneciente al grupo en estudio (por ejemplo, si el problema identificado
afecta a la tercera edad, la poblaciéon de referencia es el total de la

poblacién de la tercera edad ubicada en el area de influencia).
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De La Poblacion De Referencias: se identifican dos subgrupos: la
poblacion afectada por el problema (poblacion con problema o potencial)

y la no afectada (poblacién potencial o sin problema).

El proyecto podra dar solucion al total de la poblacion afectada o a parte
de ella; en este ultimo caso, la poblacion afectada que no resuelve su
problema constituye la poblacion postergada. El principal motivo por el
cual se debe postergar cierto grupo de la poblacion que estd siendo
afectada actualmente por el problema es la restriccion presupuestaria, lo
que lleva a la autoridad formuladora del proyecto a priorizar de acuerdo a
un determinado criterio, con el fin de determinar la poblacion objetivo, es

decir, aquella que se beneficiara finalmente con el proyecto.

Las fuentes de informacion para determinar la poblacion de referencia son
el censo mas reciente, estadisticas municipales, entre otros. En tanto,
para la identificacibn de la poblacidbn potencial, puede obtenerse
informacion de la encuesta, estudios previos relacionados al problema

bajo analisis o recopilacion de informacion en terreno.

Si los ultimos datos disponibles sobre la poblacion no son tan recientes,
(por ejemplo, pueden haber transcurrido varios afios desde ultimo censo),
deberan actualizarse aplicando una tasa de crecimiento para el periodo

entre el afio de los datos y el presente.

Puede ocurrir que para ciertas areas o0 grupos de interés, no estén
disponibles datos de la poblacion. En estos casos, ésta podra estimarse
mediante censos (conteo del total de la poblacibn) o muestreos
(estimacion de la poblacién a partir de una muestra, extrapolando los

resultados al total de la poblacién).

La Poblacion Relativas: el promedio de habitantes de un territorio
determinado que vive sobre una unidad de superficie. La densidad
existente en una establecida poblacion tomando como informe un
determinado espacio, Para calcular la formula se calcula la poblacion

relativa resulta de dividir el total de habitantes del territorio entre el area
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total de la superficie del mismo, por lo que el resultado del calculo se
expresa en habitantes/kilémetro cuadrado (hab./km?) o habitantes/milla

cuadrada (hab./mi?), dependiendo del caso.

Su poblacidon se encuentra concentrada en las principales ciudades. Al
calcular la poblaciéon relativa, los resultados seran relativamente bajos,
pero esto no quiere decir que sus zonas urbanas no estén densamente

pobladas.

MUESTRA
(Coronel Arce, 2016)El tamafio de la muestra de la poblacién, se obtiene

mediante la formula para la poblacion finita, es decir, cuando se conoce el

total de la poblacion.

La féormula para la muestra adecuada y representativa, es la siguiente:

B N><Zaz><p><q
d*x(N-1)+Z*xpxq

n

Una muestra debe ser definida en base de la poblacion determinada, y las
conclusiones que se obtengan de dicha muestra solo podran referirse a la

poblacién en referencia.

El estudio de muestras es méas sencillo que el estudio de la poblacién
completa; cuesta menos y lleva menos tiempo representa las
caracteristicas relevantes de la poblacion en las mismas proporciones que

estan incluidas en tal poblacion.

Los expertos en estadistica recogen datos de una muestra, utilizan esta
informacion para hacer referencias sobre la poblacibn que esta
representada por la muestra. En consecuencia muestra y poblacion son

conceptos relativos. Una poblacion es un todo y una muestra es una
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fraccibn o segmento de ese todo. Grupo de individuos extraidos
aleatoriamente de la poblacion de estudio. La informacién proporcionada
por estos sujetos se almacena en una base de datos para analizarla
posteriormente. Los resultados obtenidos en este analisis son una
aproximacion a lo que realmente ocurre en toda la poblacion. La
inferencia estadistica permite extrapolar los resultados de la muestra a la
poblacién y conocer el error cometido en estas estimaciones. Es un
subconjunto representativo de la poblacién a partir del cual se pretende
realizar inferencias respecto a la poblacion de donde procede. La muestra
es una pieza de la poblacién a estudiar qué sirve para representarla, los
elementos seleccionados con cierta técnica reunen ciertas caracteristicas
gue la hacen ser representativa, significativa y confiable y que en base a
ella se pueden hacer inferencias respecto a la poblacion. La muestra

puede ser probabilistica y no probabilistica.

(Cadenas 1994, 2007)

Muestra es una porcion de la totalidad de un fendmeno, producto o
actividad que se considera representativa de la total también llamada una
muestra representativa. Viene de mostrar siendo que da a conocer a los
interesados o publicos objetivos resultados, productos o servicios que
ejemplifican o sirve como demostracion de un tipo de evento, calidad o la

estandarizacion.

Mostrando una porcion extraida mediante métodos especificos que
representan los resultados de una totalidad llamada poblaciéon usando la
probabilidad como, por ejemplo, “la muestra estadistica de 100 personas
gue se someten a una encuesta para conocer la satisfaccion de un
producto”. Ya que el término muestra, también es ampliamente utilizado,
ya que de ese modo se designa al subconjunto de casos o individuos de
una poblacién estadistica. El objetivo primordial de las muestras en
estadistica es el de poder inferir propiedades, comportamientos, entre
otras cuestiones de la totalidad de la poblacién, por eso es que deben ser

representativas de la misma. Una muestra es un subconjuntos de datos
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tomados de la poblacién, cuya finalidad es la de realizar inferencias
acerca de la poblacibn a partir del comportamiento de sus
elementos.(Arias F., 2006)

TIPOS DE MUESTRA

Muestra de conveniencia o por seleccion intencionada: El objetivo es
optar por técnicas no aleatorios. La representatividad de dicha muestra es

determinada por el investigador de manera subjetiva.

Muestra aleatoria: Quiere decir que seran elegidos de forma azarosa por
medio de digitos aleatorios y tiene la misma o igual posibilidad de ser

elegidos hay diferentes formas de realizar el muestreo aleatorio.

Muestra aleatoria simple: Este método es muy simple y se caracteriza
por la extraccion de los individuos de una lista de forma azarosa. Cuando
el universo es muy numeroso y complejo, no suele resultar eficaz. Es
decir que cualquiera de ella se puede realizar ya esta en nosotros ver cual

nos conviene

Muestra sistemética: Normalmente se extrae al azar este método me
parece mucho mas simple que el muestreo aleatorio no hace falta un
listado para poder elegir a los individuos para mi concepto si es éptimo

para aplicar en cualquier caso.

Muestra aleatoria estratificada: Este muestreo tiene como fin realizar
entre dos grupos definiendo su caracteristicas y luego ya se escogido
aleatoriamente obteniendo asi parte de la muestra

Muestreo aleatorio por conglomerados: La poblacién es dividida en
grupos que posean caracteristicas similares entre ellos. Para Luego ser

analizados.

Muestra mixta: En la muestra mixta consiste en utilizar al menos dos de

los métodos mencionados anteriormente. Esto ocurre cuando la poblacion
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a instruirse es sumamente compleja, por lo que la aplicacion de un solo

método resultaria dificil.
(Arias F. G., 2006)

Técnicas e instrumentos de la investigacién

Observacion
Se podria pensar en la observacion como un método de recogida de

informaciones, pero la observacion, ademas de un método, es un proceso
rigurosos de investigacion, que permite describir situaciones y/o
contrastar hipoétesis, siendo por tanto un método cientifico. Para que la
observacion, pierda ese caracter exclusivamente instrumental y sea un
procedimiento cientifico de investigacion, se requieren ciertos requisitos.
Como procedimiento cientifico, la observacion, requerira como cualquier
otro procedimiento cientifico, delimitar el problema o situacion a observar,
recoger datos, analiza esos datos e interpretar los resultados. Esta
observacion permitira otras formas de investigar pero debera realizarse en
contextos naturales, por tanto se reducira la influencia del investigador u
otros factores de intervencion. La observacion debe estar orientada a
servir un objetivo concreto de la investigacion. Como se ha indicado
anteriormente, para tener validez, la observacibn debera estar
debidamente controlada, es decir someterse a unas reglas o pautas que
garanticen su valor. Sobre todo la observacion debe planificarse a fin de
recoger los requisitos de validez y confiabilidad. Ademas la observacion
cientifica ha de ser sometida a comprobacién. A los ojos de Armando Asti
Vera, (Metodologia de la investigacién), la méas importante de las
condiciones de la investigacion cientifica, es el control de Ila
intersubjetividad: “La observacion cientifica es la busqueda deliberada y
controlada de objetos, hechos y fendmenos, bajo ciertas condiciones
previamente determinadas, la mas importante de las cuales es la
intersubjetividad. La objetividad de la ciencia- en el campo empirico — se

basa en la posibilidad de que la observacion sea realizada por cualquier
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observador ubicado en una situacion analoga. Esta exigencia garantiza la
eliminacion de los factores subjetivos inherentes a un observador, pero,
por supuesto, admite las distorsiones comunes a todos ellos. Es evidente
qgue la intersubjetividad es la unica posibilidad de evitar el subjetivismo
solipsista”. La observacién por tanto, se caracteriza como una percepcion
intencionada e ilustrada. Intencionada porque se hace con un objeto
determinado, ilustrada por que va guiada de algin modo por un cuerpo de
conocimiento. (La investigacion cientifica, M. Bunge). A diferencia de la
sensacion en bruto, la observacion es selectiva e interpretativa. Es
selectiva porque tiene una finalidad, porque es intencionada, y es

interpretativa porque es ilustrada.
(Colmenarejo, 2010)

Observacion cientifica.
Se trata de conseguir un procedimiento o método que permita la

argumentacion de los resultados obtenidos, asi como, su replicabilidad. Si
observar es advertir los hechos como espontaneamente se presentan y
consignarlos por escrito, en primer lugar se perciben tales hechos, los
cuales, después, se expresan mediante palabras, signos u otras
manifestaciones, y precisamente el fundamento de la observacion
cientifica reside en la comprobacion del fenébmeno que se tiene frente a la
vista, con la Unica preocupacion de evitar y prever los errores de
observacion que podrian alterar la percepcion de un fenbmeno o la
correcta expresion de éste. El observador se diferencia del testigo
ordinario de los hechos, en que este Ultimo no intenta llegar a un
diagndstico de uno de ellos, y ademas la mayor parte de los sucesos le
pasan desapercibidos. La observacién se convierte en técnica cientifica
en la medida en que: 1. Sirve a un objetivo ya formulado de investigacion
2. Es planificada sistematicamente 3. Es controlada y relacionada con
proposiciones mas generales en vez de ser presentada como una serie
de curiosidades interesantes 4. Esta sujeta a comprobaciones de validez
y fiabilidad Esto significa que deben formularse unas hip6tesis a partir de

una exploracién empirica de las situaciones que se tratan de esclarecer.
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Seguidamente, se verifican las hipotesis confrontandolas con el mayor
namero posible de hechos revelados por investigaciones, llegando de
esta forma a un diagnostico valido de la situacién y a la elaboracién de
una teoria aplicable a la generalidad de los fenomenos del mismo tipo.
Ejemplo Diferencia entre observador y testigo Pedimos a un grupo de
personas que miren durante unos segundos, la proyeccion que les vamos
a presentar. Proyectamos la figura 1 durante tres segundos,
seguidamente les preguntamos: ¢ Cuantas patas y cuantos dedos en cada
pata tiene esta gallina? 6 Practicamente todo el mundo manifiesta
espontaneamente 2 patas y algunos aventuran el nimero de dedos en
cada pata, al final el grupo o el individuo se queda en dos patas y tres o
cuatro dedos por pata es decir seis u ocho dedos. Todos se han
comportado como testigos, salvo honrosas excepciones. La imagen
mostrada no es una gallina es un gallo Fig. 1 El lector puede probarlo con
sus amigos. Es una experiencia de cOmo mira la gente y como es poco
observadora, ya que carece de método. Reflexion Cuando somos testigos

de un accidente ¢cémo podemos estar seguros de lo que manifestamos?
(Marquez, 2004)

Guia de Observacion

Entrevista

La entrevista es el instrumento por excelencia para obtener y recabar
datos; se utiliza para obtener informacién en los procesos de seleccion de
personal, en el diagnéstico clinico y psicopedagdgico, en el
asesoramiento vocacional, en la investigacion psicoldgica y sociolégica y
en la valoracion del aprendizaje. Saber interrogar, escuchar, encontrar la
l6gica en las respuestas del otro y hallar la l6gica en las preguntas que se
hardn son aspectos clave para cualquier tipo de entrevista, ya sea para
entrevistar un campesino, un vendedor, un nifio, un paciente hospitalizado
0 un profesionista. En todas y cada una de estas entrevistas el objetivo de
los procedimientos es el mismo: obtener informacion confiable, valida y

pertinente para orientar la toma de decisiones. Entrevista es la accién de
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reunirse, verse mutuamente. Implica la comparecencia de dos o mas
personas en un lugar determinado para tratar algo de interés: un
encuentro cara a cara en el que se generan preguntas y respuestas sobre
algun punto en comun. Dialogar para saber o profundizar es la esencia de
la entrevista; en este ultimo sentido toda entrevista tiene un comun
denominador: gestionar informacion, investigar’.1 1 M. Colin, Introduccion
a la entrevista psicoldgica, p. 11. 9 Sin embargo, la entrevista no solo es
un instrumento de recoleccion de informacion, en la psicologia es
basicamente una relacion humana interpersonal, conformada por
elementos subjetivos y objetivos. Esta relacion humana permite la
creacion de vinculos significativos entre el entrevistador y el entrevistado.
Estos vinculos permiten un proceso de comprension humana que facilitan
al entrevistador para entender cabalmente las necesidades, motivos,
procesos cognitivos y afectivos en general. El origen de la entrevista
como instrumento de investigacion se remonta a la antigua Grecia,
cuando el filésofo Socrates desarroll6 un método de ensefianza conocido
como mayeutica. Este método de ensefianza, conocido hoy en dia como
socratico, es parte fundamental de los estudios de pedagogia y ciencias
de la educacién en todo el mundo. Otra referencia del origen de la
entrevista se encuentra en el @mbito médico, con la figura de Hipdcrates,
quien la utiliz6 para establecer el diagnéstico clinico. Es importante
sefalar que la entrevista estd muy ligada con la aparicion de la palabra
dentro de una interaccibn humana, y aun cuando la palabra ha
acompafado al hombre a lo largo de varios milenios, el lenguaje como
instrumento de conocimiento para saber acerca de si mismo, es de uso
muy reciente.2 Originalmente, la entrevista —como medio de recoleccion
de informacién— fue usada por los periodistas, que desarrollaron el
meétodo de preguntas y respuestas con la intencién de trazar una historia
de vida de los entrevistados. A mediados del siglo XIX y con el avance de
la psicologia como ciencia, ésta fue desarrollando métodos que la
caracterizarian como tal. Con el trabajo del médico vienés Sigmund Freud

surgid la entrevista psicologica en el entorno del método psicoanalitico,
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cuya intencién era evidenciar y tratar algunas personas con afecciones
que no parecian tener un origen fisico. 2 M. Colin, op. cit., p. 13. 10 En
1893 Freud publicé su trabajo Sobre el mecanismo psiquico de los
fendbmenos histéricos; y usaria un método verbal para acceder al origen
de ciertos sintomas, preguntando y conversando sobre aspectos de la
vida sentimental del entrevistado, a la vez que estimulaba su expresion
verbal y a veces corporal. Este hecho dio el nacimiento del psicoanalisis.
A finales del siglo XIX el psicoanalisis hace dos aportaciones
fundamentales a la entrevista psicologica. Primero incluye la
comunicaciéon entre el médico y el paciente como una forma privilegiada
para el conocimiento, el diagndéstico y el tratamiento de ciertos problemas
gue no podian ser atendidos efectivamente con las técnicas médicas de la
época. Este procedimiento serd la base para la entrevista psicolégica
moderna. Segundo, sustenta la practica psicolégica por medio de
entrevistas psicoanaliticas cuyos resultados las mantienen vigentes. 3
Con el avance del siglo XX surgieron contextos donde era necesario
encontrar instrumentos mas rapidos para evaluar la personalidad de los
sujetos y con ello surgieron los cuestionarios, las entrevistas
semiestructuradas, las entrevistas para nifios, para adultos y los test
psicolégicos. En los afios 50 del siglo XX surgié un movimiento para
estudiar la entrevista como tal. Autores como Nahum y José Bleger hacen
aportaciones y publican textos que son la base del conocimiento técnico y
tedrico de la entrevista psicolégica. Hoy en dia la entrevista y las pruebas
psicolégicas funcionan como los elementos basicos para el diagndstico e
intervencidn psicoldgica y psicopedagdgico. Sin embargo, un profesional
bien entrenado en la entrevista puede acceder a la informacién aun sin la

existencia de las pruebas.

(Morga, 2012)
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Tipos de entrevista
De acuerdo a los objetivos la entrevista se divide en cinco grandes

campos, que se describen a continuacion:

Entrevista De Investigacion. Su objetivo es recolectar informacion
pertinente para responder una pregunta de investigacion, ya sea en
investigacion cuantitativa o cualitativa; se conduce en funcion del

paradigma de investigacion usado.

Entrevista Psicopedagégica O Psicoeducativa. Su funcion es
determinar las posibles interferencias en el proceso de ensefianza

aprendizaje, ademas de localizar sus causas e influir en su solucion.

Entrevista De Orientacién Vocacional. Se realizan con el fin de
asesorar a un sujeto en la eleccién de un empleo, escuela o carrera en
funcién de sus caracteristicas personales: aptitudes, intereses, tipos de

inteligencia, estilo de aprendizaje.

Entrevista Clinica. Su objetivo es conocer el funcionamiento de la
personalidad de un sujeto: sus motivaciones, frustraciones y dindmica de

personalidad. Puede ser diagndstica, terapéutica y de asesoria.

Entrevista Laboral. Se aplica para conocer las caracteristicas de un
candidato a un puesto laboral para elegir al mas idoneo. Puede ser de

seleccidn, ajuste o salida.

Método de entrevista utilizado durante el proceso de seleccion de
personal con el propésito de evaluar capacidades, potencialidades y
conocimientos del candidato. Permite comprobar la pertinencia de una

candidatura para determinada area.

(Morga, 2012)
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Cuestionario de entrevista

Encuesta

La investigacion por encuesta es considerada como una rama de la
investigacion social cientifica orientada a la valoracion de poblaciones
enteras mediante el andlisis de muestras representativas de la misma
(Kerlinger, 1983). De acuerdo con Garza (1988) la investigacion por

encuesta “... se caracteriza por la recopilaciéon de testimonios, orales o
escritos, provocados y dirigidos con el propésito de averiguar hechos,
opiniones actitudes,” (p. 183). Para Baker (1997) la investigacion por
encuesta es un método de coleccién de datos en los cuales se definen
especificamente grupos de individuos que dan respuesta a un numero de

preguntas especificas.

En resumen las anteriores definiciones indican que la encuesta se utiliza
para estudiar poblaciones mediante el andlisis de muestras

representativas a fin de explicar las variables de estudio y su frecuencia.

La instrumentacién consiste en el disefio de un cuestionario o de una
cédula de entrevista elaborados para medir opiniones sobre eventos o
hechos especificos. Los dos anteriores instrumentos se basan en una
serie de peguntas. En el cuestionario las preguntas son administradas por
escrito a unidades de andlisis numerosas. En una entrevista las
respuestas a las cuestiones pueden escribirse en la cédula de entrevista o

puede llevarse en una interaccion cara a cara.(Baray A., 2006)

Tipos de Encuestas
Encuesta por Correo: Es una variante de la encuesta y consiste en

enviar a la muestra de estudio los cuestionarios via correo postal. Esta
técnica por si sola no tiene mucha validez y confiabilidad debido a los
principales inconvenientes que posee entre los que destacan la posible
omision de respuestas y la incapacidad de comprobar las respuestas que

se reciben.
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Frecuentemente la cantidad de cuestionarios contestados que son
recuperados es insuficiente para establecer generalizaciones por lo que
es necesario enviar constantemente recordatorios para tratar de obtener
mas cuestionarios contestados. Para que exista cierto nivel de validez y
confiabilidad debe recuperarse al menos entre un 80 % y un 90 % de los

cuestionarios enviados.

Encuesta tipo Panel: La entrevista tipo panel es una técnica que se
utiliza para verificar la existencia o ausencia de cambios operados en las

personas entrevistadas.

La técnica requiere de seleccionar y entrevistar a una muestra por lo
menos dos ocasiones separadas en el tiempo, es decir, después de la

primera entrevista se les vuelve a entrevistar por segunda ocasion.

Encuesta por Teléfono: En esta técnica se procede a entrevistar via
telefonica a la muestra de respondientes. Entre las principales
desventajas esta la incapacidad de conseguir informacion detallada y si el
entrevistado no conoce al entrevistador se generara la falta de
cooperacion y el potencial rechazo a contestar preguntas. La muestra se
obtiene del directorio telefénico, razén por la que pudiera no ser
representativa de una poblacion determinada, restandole validez y
confiabilidad. La entrevista telefénica requiere que se realicen una serie
de observaciones verbales como ¢0k? ¢ Puede continuar? Las ventajas

gue tiene con respecto a la entrevista cara a cara son tres:

e La encuesta por teléfono es mas econdémica.
e La encuesta por teléfono requiere menos tiempo y esfuerzo.
e La encuesta por teléfono es mas impersonal que la entrevista cara

a cara.

(Baray H., 2006)
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FORMATO DE ENCUESTA APLICARSE

ENCUESTA

1;Hatenido usted problemas con nuestro servicio?

S NO__ AVECES___

2¢El servicio que brindamos cumple con sus expectativas?

s NO  TALVEZ

3¢ Cree usted que la calidad del servicio debe mejorar?

Sl NO

4¢Fue atendido con amabilidad por nuestro personal?

Sl NO

5¢Cree usted que debemos hacer un cambio como empresa?
Sl NO

Sobre qué aspPectos.......cccciiiiiiiii e

6 ¢Para usted es importante el tiempo de entrega del producto?

Sl NO

7¢Piensa usted que el personal esta totalmente capacitado?

Sl NO

8¢ La sala de espera es suficientemente comoda?

Sl NO

9 ¢Los precios por reparaciones son a su criterio los mas
adecuados?

Sl NO
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Capitulo IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1¢Hatenido usted problemas con nuestro servicio?

1¢Hatenido usted problemas con
nuestro servicio?

m Sl
ENO
W A VECES

Andlisis: En el grafico en mencién se considera el puntaje mas alto el
60% de las personas que fueron encuestadas han tenido dificultades con
nuestro servicio y el 24% solo ha sido en ocasiones en el cual igual es

preocupante ya que solo el 16% considera no tener hasta este momento

problemas con nuestro servicio.
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2. ¢El servicio que brindamos cumple con sus expectativas?

2.¢.El servicio que brindamos cumple con sus
expectativas ?

m Sl
mNO
mTALVEZ

Andlisis: ElI 40% de los encuestados consideran que no llega a
complacerlos en su totalidad no llegan a su expectativas el servicio
mientras tanto hay un pequefio porcentaje del 6% que si cumple las
expectativas y el 4% que tal vez quiere decir que estan en duda.

3. ¢Cree usted que la calidad del servicio debe mejorar?

3¢éCree usted que la calidad del servicio
debe mejorar?

m S|

mNO
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Andlisis: El 94% de los encuestados consideran que la empresa debe
aplicar nueva tactica para mejorar la calidad del servicio mientras que solo
el 6% se resiste a cambios.

4. ¢ Fue atendido con amabilidad por nuestro personal?

4.¢;Fue atendido con amabilidad por
nuestro personal?

m Sl
mNO

Andlisis: El 82% dio como resultado de que no fueron atendidos con
amabilidad y es muy preocupante ya que el éxito de de cada empresa que
la amabilidad la paciencia con la que se trata al cliente mientras tanto el

18% no han tenido inconvenientes en cuanto al trato.

5. ¢Cree usted que debemos hacer un cambio en cuanto al servicio
de entrega tomar nuevos métodos para que sea mas eficaz?

5.¢Cree usted que debemos hacer un cambio en
cuanto al servicio de entrega ,tomar nuevos
metodos para que sea eficaz

m Sl
ENO
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Andlisis: El 98% de los encuestados estan correctamente de acuerdo
que se ejecute nuevos metodos en cuanto al servicio de entrega del

producto en comparacion con el 2% que no desean cambios.

6. ¢ Para usted es importante el tiempo de entrega del producto?

6.¢Para usted es importante el tiempo de
entrrega del producto?

LN
ENO

Andlisis: El 90% de los encuestados consideran que en cuanto al tiempo
de entrega del producto es muy importante el 10 % restante consideran

que no es tan importante estdn muy bien con el tiempo.

7. ¢Piensa usted que el personal esta totalmente capacitado?

7.¢Piensa usted que el persona esta totalmente
capacitado?

sl
ENO
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Andlisis: EL 68% de los que fueron encuestados consideran que no esta
capacitado el personal en el cual pasa de mas del 50% mientras que el

32% si piensan que si esta capacitado el personal.

8. ¢La salade esperaes comoda?

8.¢La sala de espera es comoda?

m S|
= NO

Andlisis: El 66% de los encuestados si se sienten satisfechos con la
comodidad de la sala de espera mientras que el 34% no estdn comodos y
exigen mejoras que lleguen a sus expectativas.

9. ¢Los precios por reparaciones son a su criterio los mas
adecuados?

9.¢,L0s precios por reparaciones son a su criterio
los mas adecuados ?

LN
mNO
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Andlisis: El 76% no estan contentos con el precio por las reparaciones lo
consideran no adecuados mientras que el 24% no presentan gquejas con

los precios de las reparaciones.

PLAN DE MEJORAS

Mi propuesta para solucionar el problema en la empresa Case Express
como primer punto; Establecer capacitaciones al personal dos veces por
semana para enriquecer mucho mas el tema de servicio al cliente normas
y requisitos importantes que se debe cumplir porque ellos son la primera
impresion que el cliente capta al momento de ingresar al establecimiento,

ya que la primera impresion es la que cuenta.

Muy probable es que si sinti6 amabilidad, atencién despejaron todas sus
dudas e hicieron sentir en confianza regresa, inclusive la préxima vez nos

recomienda con sus familiares o amistades.

Esa es la idea que Case Express se convierta en una marca registrada y
siempre nos tomen como su primera y Ultima opcion al momento de hacer

una compra o hacer reparaciones.

También como propuesta para el mejoramiento de la calidad del servicio
se implementara la evaluacion de la satisfaccion del cliente diariamente
esto también le servira al personal ya que los medirAd dependiendo de
como ellos estan haciendo su trabajo, o si existe alguna queja de un
cliente saberlo de inmediato para tomar carta al asunto en este caso

retroalimentar al personal.

Ya que antes esos casos no llegaban a los oidos del Gerente por eso los
clientes ya no frecuentaban mas seguido a las instalaciones de Case

Express y no se sabia que ocurria.

Se implementara una nueva disposicién debido a que los clientes se

quejan por los precios de las reparaciones de servicio técnico y venta de
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celulares y demas articulos tecnoldgicos mensualmente se enviara el
listado de precios por correo electronico a todos nuestros clientes para
gue esos precios siempre se mantengan hasta nueva orden y haremos
una evaluacion a los precios si realmente estan acorde al bolsillo del
cliente para poder hacer una modificacion una vez que ya estén la lista de
precios ahora hacer él envio de precios .

Antes Case Express no contaba con pagina en las redes sociales como:

Facebook, Instagram en el cual los clientes no se enteraban cuando habia

promociones, descuentos.

Mi plan de mejora sera crear pagina en las redes sociales donde se
coloque todos los servicios y descuentos que hagan en el mes para tener
mas contacto con los clientes y si tiene alguna pregunta o duda
podérselas despejar por medio de las redes sociales ya que hoy en dia
las redes sociales se han convertido en una fuente de trabajo de forma
rapida, la tecnologia avanza y debemos mantenernos actualizados

también realizaremos sorteos mensuales.

Al personal que mejor calificacién en la encuesta diaria de satisfaccion del
cliente obtenga se le otorgard un bono esto incentivara al resto de sus

compafieros a esforzase cada dia mas.
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CONCLUSIONES

El estudio implementado permite demostrar que existen dificultades en el
area de servicio al cliente debido a la falta de capacitacion del personal y
demora al momento de entrega el producto ya reparado con esta
investigacibn damos a conocer que tenemos que ejecutar un plan de

mejora en la empresa Case Express.

La actividad que mas incide de manera no muy favorable en la empresa
Case Express es la baja de ventas que ha ocasionado los factores ya
antes mencionados, las mejores propuestas estan direccionadas al

departamento de ventas y servicio al cliente.

Ya no existe clientes todos se han ido al menos la mayoria a la
competencia la verdad si antes éramos los mejores debemos se debe
combatir con esta crisis que esta pasando Case Express para que no

quiebre y se pueda seguir adelante.

Con esta profunda investigacion me he dado cuenta de muchos factores
gue deben ser mejorados, la empresa se ha dejado llevar y han estado
asi por mucho tiempo han bajado las ventas y servicio de reparaciones
tecnolégicas ya no entra mucho ingreso a la empresa y es muy grave

porque puede quebrar.

Recomendaciones

¢ Que el plan de mejora producto de esta investigacion se aplique de
forma efectiva e inmediata, para que exista un cambio notable en la
empresa Case Express y pueda nuevamente surgir en el mercado

competitivo.
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Emplear los medios electronicos y las redes sociales para dar a
conocer los productos y servicios que Case Express produce.

Que el buen desempefio del personal sea reconocido como
mecanismo de creacion de una cultura institucional que conducira
al resto del personal a que ponga en practica todo lo aprendido en
las capacitaciones que se daran frecuentemente.

Establecer un sistema de promocion e incentivos a los clientes a fin

de lograr su fidelizacion hacia la empresa.
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