Instituto Suyerior

- b Tecnologico
[ Bolivariano

de Tecnologia

Caodigo Senescyt 2397

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO

DISENO DE PROYECTO PREVIO A LA OBTENCION DE
TITULO DE TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Tema:

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA LA ESPANOLA, DEL CANTON GUAYAQUIL

Autora:
Ocaia Ortiz Stefania Monserrate
Tutor:

Dr. Simén Alberto lllescas Prieto

Guayaquil — Ecuador

2019



Instituto SuPerior

b Tecnologico
[] Bolivariano

de Tecnologia

Codigo Senescyt 2397

DEDICATORIA

Mis padres, por ser mis pilares de apoyo, se han preocupado de mi
desde el momento en que llegue a este mundo, me han formado para
saber como batallar y salir triunfante antes las adversidades de la vida. Y

aqui estoy, con un nuevo logro exitosamente conseguido.

A mis hermanos, por estar pendiente de mi en cada momento de

mi formacion profesional.
A mis abuelitos paternos, por sus consejos y experiencias me han
inspirado para seguir adelante y ensefiarme que el mejor conocimiento

gue sé puede tener es el que se aprende por si mismo.

A mi sobrino Paulito, que me recibia con un fuerte abrazo y un te

amo cuando llegaba de clases.

Stefania Monserrate Ocaria Ortiz



Instituto Su'perior

¢ b Tecnologico
] Bolivariano

de Tecnologia

Cédigo Senescyt 2397

AGRADECIMIENTO

A mi Dios por haberme acompafado y guiado a lo largo de mi
carrera, por ser mi fortaleza en los momentos de debilidad y por
brindarme una vida llena de aprendizajes, experiencias y sobre todo
felicidad.

A mis padres José Luis y Norma por apoyarme en todo momento,
por los valores que me han inculcado y sobre todo por ser un excelente

ejemplo de vida a seguir.

Le agradezco la confianza, apoyo y dedicacion a todo el personal
Docente - Administrativo del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano
guienes supieron impartir sus conocimientos con mucho esfuerzo para

hacer posible esta preparacion profesional.

A mis amigos por confiar y creer en mi y haber hecho de mi etapa

tecnoldgica un trayecto de vivencias que nunca olvidare.

Stefania Monserrate Ocaria Ortiz



Instituto Su'perior

I* b Tecnologico
] Bolivariano

de Tecnologia

Cédigo Senescyt 2397

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado
por la Comision de Culminacion de Estudios del Instituto Superior
Tecnologico Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacion con el
tema: “Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente de la
empresa la espafola, del canton Guayaquil” y problema de
investigacion: ¢Cuales son las caracteristicas de una propuesta para
mejorar la calidad de la empresa La Espafola, matriz ubicada en el
canton Guayaquil, provincia del Guayas, en el afio 20197, presentado por
Stefania Monserrate Ocafia Ortiz como requisito previo para optar por el

titulo de:
TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden
metodoldgico cientifico-académico, ademas de constituir un importante

tema de investigacion.

Egresada: Tutora:

Ocaifa Ortiz Stefania Monserrate Dr. Simén Alberto lllescas P.



CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJOS DE TITULACION

Yo, Ocafa Ortiz Stefania Monserrate en calidad de autora con los
derechos patrimoniales del presente trabajo de titulacién Propuesta de
mejoramiento para el servicio al cliente de la empresa la espafiola,
del canton Guayaquil, de la modalidad de presencial realizado en el
Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia como parte de la

culminacion de los estudios en la carrera de Administracién de Empresas.

De conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA
ECONOMIA SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E
INNOVACION reconozco a favor de la institucion una licencia gratuita,
intransferible y no exclusiva para el uso no comercial del mencionado

trabajo de titulacion, con fines estrictamente académicos.

Asimismo, autorizo/autorizamos al Instituto Superior Tecnolégico
Bolivariano de Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de
titulacion en el repositorio virtual de la institucion, de conformidad a lo
dispuesto en el Art. 144 de la LEY ORGANICA DE EDUCACION
SUPERIOR.

Stefania Monserrate Ocafa Ortiz
No. de cédula: 0940283740



CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestién de la Informacion
Cientifica y Transferencia de Tecnoldgica (CEGESCIT) nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el
nivel de coincidencias permitido segun fue aprobado en el
REGLAMENTO PARA LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO
INSTITUCIONAL EN LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION Y
TRABAJOS DE TITULACION Y DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

Nombre y Apellidos del Colaborador Firma
CEGESCYT

Vi



Instituto Superior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS COMERCIALES,
ADMINISTRATIVAS Y CIENCIAS

PROYECTO DE INVESTIGACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE: TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:
Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente de la

empresa La Espafiola, del canton Guayaquil.

Autora: Ocana Ortiz Stefania Monserrate
Tutor: Dr. Simoén Alberto lllescas Prieto

RESUMEN

El propdsito de la investigacion al servicié al cliente es una parte
fundamental de cualquier empresa o0 negocios interesados en prevalecer
y crecer en un mercado por tal razon, la empresa La Espafiola, percibe la
necesidad de iniciar un disefio de mejora basadas en los clientes. En una
empresa es muy importante potencializar los recursos disponibles, por
tanto se debe aprovechar de manera positiva el capital humano y equipo
de trabajo, para poder mejorar la productividad dentro de la organizacion.
En el caso de la empresa “La Espanola” se debe mejorar el servicio que
se ofrece, mejorando las herramientas tecnolégicas como parte de
motivacion para asi lograr incentivar el compromiso de los empleados
para con la empresa, esta estrategia facilita el proceso que propende a
gue el servicio sea de calidad, agil y oportuno. Ahora, existen también
varias razones por la cudles un disefio de plan como este es una
necesidad evidentemente en el fortalecimiento constante de la mision y
vision empresarial, en este caso, en el servicio al cliente de la empresa La
Espafiola. La propuesta se va a utilizar los métodos de investigacion
cualitativa y cuantitativa ya que son dos tipos o enfoques de recolecciéon y
analisis de datos y los beneficios determinados es identificar, desarrollar y
disefar el plan de servicios de calidad en la empresa La Espafiola.

Plan de servicio Calidad Servicio al cliente
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ABSTRACT

The purpose of customer service research is a fundamental part of any
company or business interested in prevailing and growing in a market for
this reason, the Spanish company, perceives the need to initiate a
customer-based improvement design. In a company it is very important to
potentiate the available resources, therefore, the human capital and work
team must be used in a positive way, in order to improve productivity
within the organization. In the case of the “La Espafola” company, the
service offered must be improved, improving the technological tools as
part of the motivation to thus incentivize the employees' commitment to the
company, this strategy facilitates the process that tends to The service is
guality, agile and timely. Now, there are also several reasons why a plan
design like this is obviously a necessity in the constant strengthening of
the business mission and vision, in this case, in the customer service of
the Spanish company. The proposal will use qualitative and quantitative
research methods since they are two types or approaches to data
collection and analysis and the benefits determined is to identify, develop
and design the quality services plan in the Spanish company.

Service plan Quality Customer Support
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CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La empresa “La Espafiola” ha subsistido a lo largo de los afos
habiendo alcanzado una excelente reputacion a nivel local. Por lo general
contratan a personal que viven cerca de sus locales o establecimientos
(panaderias, supermercados de carnes), los cuales en su mayoria no
cuentan con la capacitacion ni el conocimiento suficiente de lo que es
brindar un servicio de calidad al cliente, por ello se ha visto la necesidad
de evaluar el servicio que se brinda actualmente para conocer la
percepcion de los clientes con el fin de proponer estrategias que permitan
consolidar la imagen de la empresa, retener a los clientes actuales y

atraer nuevos clientes.

De esta manera surge la necesidad de plantear y ejecutar un plan
de calidad del servicio a través de la cual se pueda identificar debilidades
a fin de proponer mejoras y permita ademas que se identifiquen
necesidades a nivel interno en cuanto a capacitacion de los empleados y

la definicion de indicadores de calidad en la atencion a los clientes.

La evaluacién de la calidad del servicio sera aplicada a los clientes
de la empresa “La Espanola” utilizando principalmente herramientas para
obtener la informacién primaria como es la observacién, entrevista y las

encuestas.

Este proyecto de investigacion se estable porque en la zona

mencionada, especificamente, se ha disminuido el servicio de buena



calidad hacia los clientes, haciendo que la ciudadania busque diferentes

alternativas en cuanto a mejor atencién se trata.

Esta investigacion también surge debido a la necesidad de ofrecer
un mejor servicio a todas las personas que lo solicite y poder ofrecerle
una buena capacitacion con respecto a funcionar mejor como empresa
dando a conocerse por su calidad de empleados y personal que atiende

todos los dias en la empresa “La Espafiola”.

De forma personal, el motivo que se llevd para ejecutar esta
investigacion fue con la finalidad de poner en practica los conocimientos
de mercadeo y estrategias de mercado que se adquieren para establecer
una empresa de calidad.

En una empresa es muy importante potencializar los recursos
disponibles, por tanto se debe aprovechar de manera positiva el capital
humano y equipo de trabajo, para poder mejorar la productividad dentro
de la organizacion. En el caso de la empresa “La Espafola” se debe
mejorar el servicio que se ofrece, arreglando o cambiando las
herramientas tecnolégicas como parte de motivacion para asi lograr
incentivar el compromiso de los empleados para con la empresa, esta
estrategia facilita el proceso que propende a que el servicio sea de

calidad, agil y oportuno.

Los directivos de la empresa “La Espafola”, por medio de
observacion y datos historicos evidencian falta de compromiso por parte
de los funcionarios de la organizacién, este problema lo que conlleva a un
alto nivel de falta de comunicacién con las areas de apoyo, (secretaria,

bodeguero, auxiliar de bodega).

Las discordias o malos entendidos de los funcionarios al interior de

la organizacion ha generado que la relacion con los clientes haya



desmejorado potencialmente, se reciben muchas quejas a diario por
demora en la entrega de los pedidos, solicitudes incompletas, remisiones
con referencias no solicitadas o cruzadas, esta probleméatica genera
rotacion de personal, conlleva a sobre carga laboral y este a su vez
propende a desmejorar el servicio de calidad que siempre ha identificado

la organizacion.

El personal de la organizacion debe trabajar siempre en completa
armonia y con un compromiso de colaboracion excelente, que debe estar
inmerso en todas las areas que conforman la empresa, todos buscando
siempre cumplir con los objetivos estratégicos, por tanto es muy
importante que el departamento comercial trabaje en unidon siempre en
mejora de los procesos, optimizando los tiempos de respuesta frente a las

solicitudes y/o necesidades de los clientes.

Las areas de trabajo de apoyo dentro de la organizacion, deben
tener claridad en que es necesario que sus estrategias de trabajo se
desarrollen linealmente con la vision y la mision de la empresa, aunque su
trabajo operativo no sea directamente frente al cliente externo, si hace

parte esencial para poder lograr los objetivos y metas de la organizacion.

En una sociedad cambiante, es imposible que una empresa por
pequefia que sea, continle desarrollando sus actividades manualmente,
la tecnologia nace como una herramienta que facilita la direccion,

organizacion y control de los procesos en las empresas.

Para incentivar el crecimiento y desarrollo de la empresa es
necesario dotar de equipo y/o herramientas tecnoldgicas actualizadas a
los funcionarios, de tal manera que se aproveche el tiempo, se facilite el
servicio de atencion al cliente externo, se venda el producto comercial,

aunado a este se presente la buena imagen de la empresa.



1.2. Ubicacion del problema en su contexto

En general, las personas buscan y se quedan donde se sienten
bien, son aceptados y se les presta atencion, ya sea en una relacion
personal, comercial o de negocios. Por otra parte, si el trato no es
adecuado, trataran de alejarse de cualquier cosa que les provoque una
experiencia negativa, ya sea falta de respeto y de atencién o maltrato.

“Como principio de la atencion al cliente se establece que el cliente
es el que valora la calidad en la atencién que recibe. Cualquier sugerencia
o consejos son fundamentales para la mejora. Toda accién en la
presentacion del servicio debe estar dirigida a logar la satisfaccion en el
cliente” (Maria Elvira Lopez;, 2013)

Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad calidad, tiempo y
precio. Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con
respecto a la produccion de bienes y servicios. La calidad en la atencion
al cliente debe sustentarse en politicas, normas y procedimientos que

involucren a todas las personas de la empresa.

“Asi cada empresa desarrollada su propia estrategia de calidad de
servicios teniendo en cuenta el sector en que opera y el tipo de negocio
gue desarrollada. Para cada segmento de mercado debe disefarse el
novel de servicios mas adecuados, ya que no siempre un Unico disefio de
servicios al cliente es capaz de satisfacer todos los segmentos de

mercado que debe atender la empresa”. (Monferrer, 2013)

En el caso de las empresas, si un cliente tiene una experiencia
inadecuada, podria buscar productos y servicio en otro lado e irse con la
competencia. Peor aun, compartir su mala experiencia con sus familiares,

amigos, vecinos o comparieros de trabajo.



Por eso es esencial que las grandes o pequeilas empresas
enfoquen su esfuerzo en proveer un excelente servicio al cliente para
retener a los clientes a largo plazo. El éxito del proyecto estd en manos
del interés y disposicion que tengan los funcionarios de la empresa para
recibir la capacitacion y ponerla en practica.

Si los duefios de la empresa toman una actitud positiva frente al

proyecto sera muy facil lograr los objetivos propuestos del plan de accion.
Con la implementacion de la estrategia seleccionada se logra:
e Mejorar el trabajo en equipo.
e Mejorar tiempos de entrega de los productos,
e Mejorar la calidad de la selectividad de los productos
e Mejorar la relacion con los clientes actuales y retirados.
e Mejorar el objetivo financiero de la empresa.

La estrategia de mejora propuesta optimiza el capital humano para
hacer mas eficiente las actividades desarrolladas en la organizacion, con
el siguiente diagrama de flujo se pretende mostrar la importancia de la
labor que desempefia cada uno de los funcionarios de la organizacion, se
resalta la importancia de cada uno de ellos dentro del proceso productivo
de la empresa y por ende se puede analizar el por qué si uno de los

empleados falla en su tarea se afecta negativamente los objetivos de la

compafia:



1.3. Situacién conflicto

A pesar de que, en ocasiones, la atencion al cliente no es uno de
los servicios de los que mas cuida una empresa, no se debe caer en el

error de no prestarle en interés que se merece.

Para logar dar resolucién a la formulacion del problema, surgen
una serie de interrogantes que deben ser resueltos con el fin de una mejor
apropiacion del tema y de las necesidades de este, como una realidad
probable en el mercado de la empresa La Espafiola.

Una buena atencion al usuario puede marcar la diferencia entre un
cliente satisfecho y un cliente que no lo esta (y que por lo tanto dejara de
serlo en poco tiempo, si no la ha hecho ya) y supone la mejor publicacion
gue puede "‘comprar” la empresa, y mas aun en época en la que internet
y las redes sociales amplifican las opiniones haciéndolas llegar hasta

donde nunca podrias imaginar.

1.4. Formulacién del problema

¢, Como incide en los colaboradores de la empresa La Espafiola,
matriz, ubicada en el cantén Guayaquil, provincias del Guayas, un plan de
atencion de calidad para el mejoramiento en el servicio al cliente, en el
afio 2019?

1.5. Variables de investigacion

Variable independiente: Plan de atencién de calidad

Variable dependiente : Servicio al cliente.

1.6. Delimitacion del problema

Campo : Administracion de empresas



Area : Clientes
Aspectos : Plan de servicios de calidad, atencion al cliente
Tema . Disefio de un plan de servicio de calidad para la empresa La

Espafiola, Matriz.

1.7. Preguntas de Investigacion

. ¢,COmo se podria brindar una buena atencién de calidad a los
clientes de la empresa la Espafiola?

. ¢, Como se puede establecer un buen ambiente laboral dentro de la

empresa La Espafiola?

. ¢ Por qué no se interioriza el sistema de un buen servicio al cliente

con atencion de calidad en los trabajadores de la empresa La Espafiola?

. ¢, Como se cambia la cultura para desempefiar, mediante un plan

de mejoramiento, un buen servicio al cliente con una atencion de calidad?

1.8. Evaluacion del Problema
» Delimitado:
El presente trabajo de investigacion tiene como delimitacion la
matriz de la empresa “La Espafiola” en la ciudad de Guayaquil, en donde

se prevé establecer, para sus colaboradores, un plan de mejoramiento de

una atencion de calidad para un buen servicio a los clientes.

» Claro:

Este proyecto sera claro porque se demostrard que establecer un

plan de mejoramiento, para el personal de la empresa “La Espaiola”,



puede representar un gran incremento de sus ventas, por la mejor
atencion que esto representara para los usuarios, ya que al mejorar la

calidad del trato, mejora la ganancia de dicha empresa.

» Concreto:

Los resultados de la presente investigacion, permitirAn establecer
lo basico y facil que significa el tener una buena atencion con los clientes
de distintas empresas, para poder contribuir con la misma y obtener
mayores beneficios.

> Relevante:

Este proyecto es relevante porque permite que las personas de la
zona céntrica de la ciudad tengan acceso a un servicio de calidad, con
una buena atencion y mejor desarrollo empresarial por parte de la

empresa “La Espanola”.

» Original:

Este proyecto es original porque, permite que la empresa tenga
diferentes estrategias de mercadeo que también cumplan con las
necesidades de los clientes, estableciendo la apertura a nuevas y

diferentes ideas para el crecimiento de la empresa.

» Contextualmente:

La elaboracién de este plan permite obtener informacién formativa-
educativa esencial, para pequefias y medias empresas en crecimiento, ya
gue puede hacerse participe del mismo, una vez establecido en la

empresa que se propone.



> Factible:

Este proyecto es factible porque permite desarrollar el
conocimiento administrativo y técnico de los diferentes colaboradores que
deseen poner en practica diferentes formas de atender a la clientela de la

empresa “La Espafola”.

> Variables:

Se propone el plan de servicio de calidad, ya que a través del
mismo se puede establecer diferentes mecanismos de la empresa “La
Espafola®, para servir mejor a sus clientes teniendo una atencién

satisfactoria y de calidad hacia los mismos.

1.9. Objetivos de lainvestigacion

1.9.1. Objetivo General

Organizar un plan de servicios de calidad para la mejora en la

atencion al cliente en la empresa La Espafiola.

1.9.2. Objetivos Especificos

e Identificar las teorias que fundamentan el plan de servicio de
calidad en la atencion al cliente.
e Desarrollar los métodos y técnicas del problema planteado.

e Disefiar un plan de servicio de calidad en la empresa La Espafiola.

1.10. Justificacion e Importancia de la Investigacion

El presente trabajo investigativo busca implementar un plan de
calidad para mejorar el servicio al cliente, valiéndose de herramientas
administrativas, busca mejorar eficientemente la realizacion de las

actividades internas de la organizacion, de esta manera se disminuye los



constantes reclamos y quejas de los clientes por los muchos errores y

formas de tratar a los clientes a la hora de atenderlos.

Se debe tomar en consideracion que el cliente externo es la fuente
de ingreso de la organizacién, por tanto es muy importante invertir en la
mejora del servicio al cliente para poder conseguir la satisfaccion del
mismo e incrementar los ingresos econdmicos y continuar con la

estabilidad de la empresa.

A medida que pasa el tiempo la competencia comercial crece
considerablemente, a diario aparecen nuevas empresas donde sus
propietarios suefian con incursionar en el medio, ofrecen mejor servicio,
producto de calidad y mejores precios, es por ello que la empresa “La
Espanola” debe estar en mejora continua del servicio al cliente para
poder mantener las relaciones comerciales con los clientes actuales y

atraer nuevos.

La empresa actualmente tiene un problema de mala comunicacién
interna causado por la falta de herramientas de mercadeo que permiten
mantener un mejor servicio, este problema genera mal ambiente de
trabajo y falta de compromiso interno, este factor frente al cliente externo
propende una percepcion de falta de organizacion en la compafia, que al
final afecta de manera negativa la relacion comercial con el cliente

externo.

El servicio al cliente es una parte fundamental de cualquier
empresa o0 negocios interesados en prevalecer y crecer en un mercado
por tal razén, la empresa La Espafiola, percibe la necesidad de iniciar un

disefio de mejorar basadas en los clientes.

Existen varias razones por la cuales una empresa debe fortalecer

la alianza con sus clientes, ahora, existen también varias razones por la
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cuales un disefio de plan como este es una necesidad evidentemente en
el fortalecimiento constante de la mision y vision empresarial, en este

caso, en la atencion al cliente de la empresa La Espafiola.

Se debe generar nuevos métodos y técnicas para mejorar las
relaciones con el cliente y acceder a clientes potenciales, con el fin de
asegurarlo a la empresa como consumidores primarios, es algo

fundamental, porque busca proyectar la empresa.

Debe primar el uso adecuado de los recursos tanto capital humano
como capital econdémico, la empresa cuenta con personal de confianza,
con excelente experiencia adquirida en la misma organizacion,
econOmicamente es una empresa estable que a pesar de su baja en
ventas ha podido continuar en el mercado, la idea del proyecto es
aprovechar esta fortalezas e implementar el proyecto de mejora del
servicio al cliente para recuperar y seguir manteniendo los clientes

externos actuales.

La comunicacion interna integra, el buen desarrollo de las tareas de
una compafia, el trabajo en equipo, generan confianza tanto a la
organizacion como a los clientes externos, de ahi que las herramientas de
trabajo sean las adecuadas y que todas las personas que pertenecen a la
empresa estén enteradas de los procesos y cambios que se realizan en

pro de la mejora del servicio al cliente.

Las capacitaciones a los colaboradores sirven como herramienta
de integracién, para poder tener la mayor claridad en los posibles cambios
de los procesos, aprovechar al maximo las herramienta tecnoldgicas y
buen usos que se deben dar a estas para mejora el desarrollo de las

actividades laborales dentro de la empresa La Espafiola.
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CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Histoéricos

Segun (Rubiano, 2014) "El servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos"
(p. 12).

El servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad, atencién. En la
actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una
estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades
y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la
lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccion de
nuevos clientes, mediante la provision de un servicio superior al de los

competidores.
2.1.1. Caracteristicas del servicio al cliente

1. (Serna, 2014) menciona que “el servicio al cliente es un intangible. Es

eminentemente perceptivo, asi tenga algunos elementos objetivos.
2. Es perecedero. Se produce y consume instantaneamente.
3. Es continuo. Quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.

4. Es integral. En la produccion del servicio es responsable toda la

organizacion. Por ello, todos los colaboradores de la empresa son parte
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fundamental en la calidad del ciclo del servicio, que genera la
satisfaccion o insatisfaccion de los clientes.

La oferta del servicio promesa bésica es el estandar para medir la
satisfaccion de los clientes. "El cliente siempre tiene la razén cuando

exige que cumplamos lo que prometemos".

Por ende, el foco del servicio es la satisfaccion plena de las
necesidades y expectativas de los clientes.

La prestacion integral del servicio genera valor agregado, el cual
asegura la permanencia y lealtad del cliente. El, en los nuevos

mercados, compra valor agregado”. (p. 17)

2.1.2. La importancia de la satisfaccion al cliente. Cualquier

negocio tiene cuatro metas clave

e Satisfacer a sus clientes

e Conseguir una mayor satisfaccion del cliente que la de sus
competidores

e Conservar los clientes en el largo plazo

e Ganar penetracion en el mercado

(Aldamiz, 2014) Dice que “para alcanzar estas metas, un negocio

debe entregar a sus clientes valor siempre creciente. El valor, es la

calidad relacionada con el precio. Los clientes ya no adquieren sdlo con

base en el precio. Comparan el paquete total de productos y servicios que

ofrece un negocio con el precio y la oferta de la competencia”. (p. 34)

El paquete de beneficios al consumidor influye en la percepcién de la

calidad e incluye el producto fisico y sus dimensiones cualitativas; el

apoyo antes de la venta, como una facilidad en la colocacion de pedidos;

una entrega rapida, oportuna y precisa, y un apoyo postventa, como el

servicio en el campo, garantias y apoyo técnico.
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Si la competencia ofrece mejores alternativas a un precio similar,
los consumidores naturalmente seleccionaran el paquete que contenga la
calidad percibida como mas elevada, por lo que es absolutamente vital
para el éxito competitivo comprender exactamente lo que los
consumidores deseen. Si un competidor ofrece el mismo paquete de

productos y servicios a un precio inferior, los clientes lo elegiran.

(Tschohl, 2016) Comenta que “sin embargo, precios inferiores
requieren costos inferiores si la empresa debe seguir siendo redituable.
Las mejoras en la calidad de la operacion; por lo tanto los negocios deben
enfocarse tanto a mejorar de manera continua el paquete de beneficios al

consumidor como reducir los costos” (p. 23).

Se consigue la satisfaccion del cliente cuando los productos y
servicios cumplen o exceden las expectativas de los clientes: Nuestra
definicion principal de la Calidad. El enfoque de los clientes no es
simplemente un problema de calidad sino buena practica de los negocios

gue se traduce directamente en mayores utilidades.

(El' Diario de coahuila, 2015) Dice que “algunos estudios han
demostrado que cuesta aproximadamente 5 veces mas atraer clientes
nuevos que conservar los anteriores, y que los clientes satisfechos
adquieren mas y estan dispuestos a pagar precios elevados. Una fuerte
ventaja competitiva es impulsada por los deseos y necesidades de los
clientes; su satisfaccion a través de productos superiores y de la
excelencia en el servicio es una manera importante de tener una ventaja

competitiva” (p. 12).

La conservacion de los clientes es factor clave del éxito competitivo
y esta intimamente ligado con la calidad y la satisfaccién del consumidor.
Las caracteristicas del producto tienen mucha influencia en la primera
venta que se hace; en ese momento, los clientes desconocen los

problemas de calidad que puedan resultar. Sin embargo, la calidad del
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producto y del servicio rendido durante la vida del producto determina la

cantidad de eventos subsecuentes.
2.1.3. Administracién de las relaciones con el cliente

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.

Segun (Chang, 2014) “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 algun
empleado de la empresa. Los momentos de verdad pueden ser contactos
directos con representantes de clientes o con personal de servicio, 0
cuando los clientes leen cartas, facturas y otra correspondencia de la

empresa” (p. 78).

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 transmision de informacion correcta. En los momentos de
verdad, los clientes se forman una percepcioén de la calidad del servicio, al

comparar sus expectativas con los resultados reales.

Una administracion excelente de las relaciones con el cliente

dependera de cuatro aspectos:

e Compromisos con los clientes
e Estandares de servicio enfocados al cliente
e Capacitacion y delegacién de autoridad

e Administracion efectiva de las quejas
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2.1.4. Creacidén de clientes satisfechos

La satisfaccion del cliente resulta de proporcionar bienes y
servicios que satisfagan o excedan sus necesidades. Las necesidades y
expectativas reales del cliente se conocen como calidad esperada, que es
lo que el cliente supone que recibird del producto. El productor identifica
estas necesidades y expectativas y las traduce en especificaciones para

productos y servicios.

La calidad real es el resultado del proceso de produccion y lo que
realmente se entrega al cliente y puede diferir considerablemente de la
calidad esperada. Esta diferencia ocurre cuando, de un paso al siguiente,

se pierde o mal interpreta informacion.

Como lo dice (Gonzélez, 2019) “Por ejemplo, investigacion erronea
de mercado puede evaluar de manera incorrecta las necesidades y
expectativas reales del cliente, los disefiadores de productos y servicios
pueden desarrollar especificaciones que no reflejen de manera adecuada

estas necesidades” (p. 60).

El personal de contacto con el cliente pudiera no entregar de
acuerdo con especificaciones. Una complicacion adicional proviene del
cliente, que ve y supone la calidad del producto (calidad percibida) de
forma considerablemente distinta a lo que de hecho recibe (calidad real).
Dado que la calidad percibida es la que impulsa el comportamiento del
cliente, en esta area es donde realmente se deberian centrar las

preocupaciones.

Estos diferentes niveles de calidad se pueden resumir mediante

una ecuacion fundamental:

e Calidad percibida

e Calidad real
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e Calidad esperada

(Valverde, 2015) Menciona que “Cualquier diferencia entre la
calidad esperada y la real puede causar ya sea una satisfaccion no
esperada (cuando la calidad real es superior a la esperada) o una falta de

satisfaccion (si la calidad real es inferior a la esperada).

Para comprender estas relaciones se requiere de un sistema para
medir la satisfaccion del cliente y la capacidad de utlizar la
retroalimentacion para el mejoramiento. Este modelo sugiere que los
productores deben tener gran cuidado en asegurarse que las necesidades
del cliente se cumplen o se exceden, tanto en el proceso de disefio como

en el de produccion”. (p. 76)

2.1.5. Sistema de servicio, como actlan en la satisfaccion del

cliente

(Madero, 2016) Dice que “cuando se habla de Cliente, se trata de
la persona que recibe los productos o servicios resultantes de un proceso,
en el intento de satisfacer sus necesidades y de cuya aceptacion depende

la sobrevivencia de quien los provee” (p. 21).

Sin embargo, si se visualiza a los Clientes de una empresa en un
concepto mas amplio e integral, se puede decir que estan constituidos por
todas las personas cuyas decisiones determinan la posibilidad de que la

organizacion prospere en el tiempo.
2.1.6. Clasificacion de algunos tipos de clientes

Al hablar del Cliente, se debe necesariamente ampliar el tradicional
concepto de Cliente, entendiendo como aquel que compra algo al
proveedor, e introducir a esta definiciébn un concepto importantisimo, que

es la calidad de Cliente "interno" y "externo" que este pueda revestir.
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El autor (Maldonado, 2015) comenta que “El concepto servicio
surge especialmente cuando se acepta la filosofia de la Empresa
Orientada Hacia el Consumidor. Una vez que el punto union de la
actividad empresarial se ha desplazado de la venta de bienes a la
Satisfaccion de las necesidades de los Clientes, se comprende que el
servicio a aquellos llegue a prevalecer sobre la venta misma” (p. 12).

Puede agregarse que es una economia de mercado, la
competencia no se presenta entre lo que producen las empresas en sus
fabricas, sino principalmente en las distintas formas de servicio que

agregan a lo que sale de la fabrica y que el cliente estima y valora.

Cuando se toma conciencia de que no se vende un producto, sino
los servicios que este puede proporcionar, y de que no se vende un
producto solamente, sino un complejo servicio que responde a ciertas
medidas a las necesidades del Cliente, se debera concluir que el servicio
es objetivo general de la Empresa y, en especial, una finalidad de la

comercializacion.

De aqui se deduce que para que la Empresa se dirija
verdaderamente hacia el mercado y el consumidor, debe asumir la
funcién "Servicio”, entendido en el sentido global mencionado, como

politica global integral de la Empresa.

(Maldonado, 2015) “Por lo tanto, debera tenderse a tener cada vez
mayores servicios englobados en los productos o en el simple acto de
venta y menores servicios especializados ofrecidos en forma separada.
Ademés, debera tenderse a aceptar el servicio como “filosofia"
empresarial para todos los sectores operativos: desde el proyecto hasta la

fabricacion, desde la venta y distribucién hasta la utilizacion o consumo”
(p. 23).
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De todo lo dicho anteriormente se desprende que ya no se puede
hablar de un producto, en su estado esencial de simple producto, sino

también de los servicios que lo acompafian.

2.2. Antecedentes Referenciales

2.2.1. La auditoria del servicio

La auditoria del servicio es uno de los elementos fundamentales en
un programa de servicio al cliente. Un componente de las estrategias de

competitividad de una empresa.

(Pinzon, 2013) "La auditoria del servicio es el conjunto de
estrategias que una empresa disefia para escuchar en forma metddica y
sistematica, la evaluacion que el cliente hace de la calidad y los niveles de
satisfaccion, con el servicio que recibe, dentro de los estandares de

excelencia previamente acordados o definidos” (p. 12).

De la definicion anterior se infiere que la auditoria del servicio
requiere unos elementos fundamentales para que forme parte valida de

una estrategia integral del servicio al cliente externo.

2.2.2. Elementos de la auditoria del servicio.

Son elementos de una auditoria del servicio:

a) (Ordonez, 2017) “El conocimiento claro de los clientes objetivos

0 segmentos de clientes.
b) ldentificacion clara de los servicios objeto de auditoria.
c) Elaboracion clara del Blueprint: ciclo o ciclos del servicio.

d) Definicién y disefio especifico de los "momentos de verdad"

dentro del ciclo de servicio.

19



e) Establecimiento de estdndares de calidad, de comun acuerdo
con los clientes o por definicién propia de la organizacion.

f) Definicibn de una metodologia para la obtencion de indices de
satisfaccion en los clientes. No confundir la auditoria del servicio
con los métodos tradicionales de hacer investigacion y auditoria

de mercados.

g) Introducir la auditoria del servicio como una estrategia
permanente y no como un evento casual, con el fin de poder
elaborar en forma sistematica la libreta de calificaciones del

cliente.

h) Retroalimentar a la organizacion con los resultados de las
auditorias para que estas se conviertan en un elemento de los
procesos de mejoramiento continuo. Hacerlo en forma
permanente y sistematica. Comprometer a los colaboradores en

el mejoramiento de su desempefio frente al cliente.

i) Lograr el compromiso de la alta gerencia, con la auditoria

sistematica del servicio, como parte del proceso de calidad total
(p. 23).

2.2.3. Caracteristicas de la auditoria del servicio

La auditoria del servicio es:

o Exploratoria, pretende definir las necesidades y expectativas del

cliente.

o Descriptiva, procura determinar los indices de satisfaccion y

competitividad de la empresa analizada.
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o Confirmatoria, como resultado del seguimiento a la auditoria, cuyo
propdsito es evaluar periddicamente la satisfaccion y la capacidad

competitiva de la organizacion, con respecto al servicio que ofrece.

2.2.4. Analizar el ciclo del servicio.

La planeacion de la auditoria del servicio depende en mayor grado
del andlisis efectuado al ciclo del servicio de la organizacién estudiada. El
ciclo del servicio es el proceso a traves del cual el cliente interactta con la
compafiia analizada; es decir, corresponde a los diferentes contactos del

cliente con la organizacién para obtener el servicio ofrecido.

Para identificar y analizar el ciclo del servicio, se puede buscar
apoyo en las técnicas de analisis de procesos, dentro del contexto
filosofico de la calidad total, o de la reingenieria. Esas técnicas incluyen:
la tormenta de ideas, los diagramas causa/efecto, y los de flujo que se
presentan como una alternativa para el andlisis y la representacion del

ciclo del servicio.

2.2.5. El Criterio de Pareto

El Criterio de Pareto se fundamenta en un grafico de barras
verticales, utilizado para determinar dentro de un conjunto de aspectos,

los que son mas importantes, con base en un criterio establecido.

2.2.6. Plan del trabajo de campo.

En el proceso de recoleccion de informacion por parte del personal
responsable del trabajo de campo resulta basico disponer de un
adecuado plan de trabajo, el cual facilite la obtencion de la percepcion del

cliente sobre la calificacion del servicio que recibe.
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El plan del trabajo de campo se basa en el disefio de la muestra
realizada, de disponibilidad de recursos econémicos y humanos para

obtener la informacién del cliente.

Para realizar el plan del trabajo de campo, se deben considerar las

siguientes actividades:
1. Retomar el disefio de la muestra.

2. Seleccionar cuidadosamente al grupo de trabajo de campo,
considerando las caracteristicas que deben cumplir las personas
del grupo de acuerdo con el perfil presentado en la organizacion de

la auditoria del servicio.

3. Capacitar al grupo sobre el ciclo del servicio de la organizacion
auditada, el manejo de las herramientas de medicion y el
comportamiento en la interaccion con el cliente. De un buen
adiestramiento dependera la tasa de respuesta y de respuestas
obtenidas y documentadas por el grupo. El propdsito es disponer

de informacién completa, confiable y oportuna.

4. Definir responsabilidades en las personas participantes de la de
informacion, distribuyendo la muestra disefiada. En la distribucion
del plan se debe considerar el perfil del investigador de campo, el
perfil del entrevistado, las distancias entre los clientes, el tiempo de

duracion en la aplicacion de las herramientas.

5. Establecer la organizaciéon del trabajo de campo, mediante un
coordinador general, supervisores y encuestadores, definiendo con

claridad las lineas de autoridad.

6. Determinar indices de gestion en la labor desempefiada por el

grupo de trabajo con base en el cumplimiento de las
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responsabilidades asignadas, en términos de oportunidad,
confiabilidad y porcentaje de respuesta de los clientes.

Administracion de la ejecucion del trabajo de campo.

Cuando se ejecuta el trabajo de campo, es natural que se
presenten dificultades con el personal responsable de la recoleccion de
informacion; por tanto, es necesario realizar un seguimiento, evaluacion y
control de la labor desarrollada por el personal de campo, para lo cual se
utilizan supervisores expertos, quienes a su vez dependeran de un

coordinador general del trabajo de campo

Por otra parte, cuando se aplican encuestas u otros instrumentos
de medicion, éstas pueden generar expectativas, interés e inclusive
problemas, tanto en el interior de la organizacion auditada, como en los

clientes entrevistados.

Es asi como, dentro de la organizacion evaluada debe existir
claridad con respecto a los objetivos de la auditoria, de tal forma que se
destaque el propésito de deteccion de deficiencias y fortalezas en la
calidad del servicio ofrecido, no para justificar con los resultados

obtenidos, sanciones o despidos de los colaboradores.

De igual forma, en la ejecucion del trabajo, el entrevistado puede
no estar en disposicion para atender al personal de campo, a pesar que
se definan citas anticipadas, lo cual debe manejarse adecuadamente,
resaltando el interés de la organizacion auditada por mejorar las

relaciones comerciales y de servicios con sus clientes.
Las expectativas, el interés y los posibles problemas que puedan

surgir de la aplicacion de las herramientas de medicién, se deben manejar

mediante La retroalimentacion de los resultados obtenidos, tanto al cliente
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interno como al externo, por ser ellos participes activos en el proceso de

auditoria del servicio.

Procesar la informacién obtenida.

Para procesar la informacién obtenida en el trabajo de campo se debe»

realizar las siguientes actividades:

v Planear el proceso de tabulacion de los diferentes instrumentos de

medicion utilizados en la auditoria.

v' Realizar la digitacion de datos utilizando un soporte computarizado.
v' Procesar los datos obtenidos con el propdésito de generar los
indices de satisfaccion del cliente y los de competencia, desde el

punto de vista cualitativo.

v' Obtener las frecuencias de ocurrencia correspondientes a las
necesidades y expectativas, y a los factores generadores de
satisfaccion e insatisfaccion, las cuales se tabulan tomando como
referencia la informacion cualitativa presentada en las diferentes

herramientas de la auditoria.
v Documentar los resultados obtenidos.

v' Evaluar el porcentaje de no respuesta de los diferentes
instrumentos cuantitativos de la auditoria, con el propdsito de
determinar la necesidad de generar escenarios que amplien el

marco referencial del analisis de los resultados obtenidos.

Plan del proceso de tabulacion de los datos.

El procesamiento de la informacion requiere un plan adecuado de
manipularen de los datos que se obtienen con los diferentes instrumentos

de la auditoria del servicio.
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El proceso de planeacion de la informacion tiene como base la
revision de esos datos, con el propoésito de detectar errores, clasificarlos
de manera mas adecuada, eliminar respuestas contradictorias Yy

ordenarlos de manera uniforme que facilite su tabulacion.

Dentro de las actividades que se llevan a cabo en la planeacion del
procesamiento, se presenta la codificacion de alternativas de respuesta y

la categorizacion de preguntas presentadas en los cuestionarios.

La codificacion de las alternativas de respuesta presentadas en las
herramientas de medicién consiste en la asignaciéon de un simbolo o
namero a las diferentes alternativas de respuesta, con el proposito de

facilitar el proceso de tabulacion.

2.2.7. Proyecto de inversion

Fuente especificada no valida. Es un plan que, si se le asigna
determinado monto de capital y se le proporcionan insumos de varios

tipos, producira un bien o un servicio, util al ser humano o sociedad.

Fuente especificada no valida. Comprende los calculos y planes,
asi como la proyeccién de asignacion de recursos financieros, humanos y
materiales con la finalidad de producir un satisfactor de necesidades
humanas. Esta actividad se lleva a cabo en las empresas, pero también

en el ambito gubernamental o personal.

Fuente especificada no valida. El proyecto de investigacion por la
tanto estudié minuciosamente la problematica planteada, mediante el cual
se elegira la alternativa de solucion mas idonea, realizando los estudios
de mercado, técnico, organizacional y legal, ambiental y econdmico;
guienes determinaran la viabilidad del proyecto, para una posterior

asignacion de los diferentes recursos.
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2.2.8. Etapas del proyecto de inversion.
Diagnostico.

Implica el examen de una situacién determinada que permite
conocer las causas de un problema, asi como sus posibles
consecuencias. Con respecto a las empresas, este examen por lo general
se hace considerando la interaccién que se produce entre la organizacion
empresa y ambiente de donde se obtiene insumos y al cual se entregan
los productos. Mediante este analisis 0 examen se identifican las ventajas
y desventajas de las empresas con respecto a la existencia de una
situacion determinada o problematica.Fuente especificada no valida.

El diagnostico en si, se entiende como un proceso permanente de
analisis para determinar problemas, cuyo resultado llega después de un
analisis critico, reflexivo e intencional de la realidad estudiada. Mediante
este examen, que en este proyecto se dara por medio de encuestas, se
identifican las ventajas y desventajas de las diferentes competencias o las
falencias para tener una mejor perspectiva de la zona a estudiar y sacar

un resultado factible para la implementacion de dicha microempresa.

a) Objetivo del estudio de mercado.

Los objetivos del estudio de mercado de este proyecto
determinaron y permitieron verificar que exista un mercado potencial
insatisfecho y que es viable, desde el punto de vista operativo, para

introducir en ese mercado el servicio objeto del estudio.
b) Zona de influencia del proyecto.

Para determinar el area de influencia de determinado proyecto, se
analiza el criterio de la relacién con el alcance geografico y las
condiciones iniciales del ambiente previo a las actividades previstas para

la operacién del mismo, como es, el &mbito donde se manifiestan los
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posibles impactos ambientales y socioculturales ocasionados por las

actividades para la ejecucion del proyecto.

2.3. Fundamentacién Legal

En el Ecuador, (Cddigo de Comercio, 2014) rige las obligaciones
de los comerciantes en las operaciones mercantiles estableciendo en su
art. 37 la obligacion de llevar contabilidad a los comerciantes en los

términos que requiera la Ley de Régimen Tributario.

. La (Ley Cdbdigo Tributario, 2007)nos indica que toda persona
natural que inicie una actividad econdmica debera registrarse en el RUC y
estara obligada a llevar contabilidad cuando cumpla los parametros
establecidos en su reglamento. Las personas que no superen los montos
establecidos deberan llevar una cuenta de ingresos y egresos para
determinar su renta imponible. La ley, no limita a estas personas a tener

una organizacion contable.

También establece la contabilidad se llevara por el sistema de
partida doble, en idioma castellano y en ddélares tomando en
consideracion los principios contables de general aceptacion, para
registrar el movimiento econémico. A través de esta ley tendremos el
conocimiento cuales son las obligaciones tributarias que tiene la ferreteria

que cumplir.

. (Registro Oficial Organo del Gobierno del Ecuador, 2011) define y
clasifica a las micro, pequefias y mediana empresas como toda persona
natural o juridica que, como una unidad productiva, ejerce una actividad
de produccién, comercio y/o servicios, y que cumpla con el nimero de
trabajadores y valor bruto de las ventas anuales de acuerdo con los
rangos establecidos en art. 106 de su reglamento. La ferreteria Industrial
JC al no superar los 9 empleados y $ 100,00 de ventas anuales se la

denominaria como microempresa.
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Para que exista una eficiente atencion al cliente en toda compafiia
debe de existir una seguridad juridica y conocimientos a derechos y
obligaciones que tiene el café de Tere para los clientes.

Superintendencia de Compafiias. (Ley de Companias, 2014)

Art. 1.- Contrato de compafiia es aquél por el cual dos o mas
personas unen sus capitales o industrias, para emprender en operaciones
mercantiles y participar de sus utilidades. Este contrato se rige por las
disposiciones de esta Ley, por las del Cbédigo de Comercio, por los

convenios de las partes y por las disposiciones del Codigo Civil.

Art. 2.- Hay cinco especies de compariias de comercio, a saber:

1.-La compafia en nombre colectivo;

2.- La compafia en comandita simple y dividida por acciones.
3.-La compafia de responsabilidad limitada.

4.-La compaiiia anénima

5.- La compafia de economia mixta.

Estas cinco especies de compafiias constituyen personas juridicas.
La Ley reconoce, ademas, la compafia accidental o cuentas en

participacion.

Art. 3.- Se prohibe la formacion y funcionamiento de compafias
contrarias al orden publico, a las leyes mercantiles y a las buenas
costumbres; de las que no tengan un objeto real y de licita negociacion y
de las que tienden al monopolio de las subsistencias o de algin ramo de
cualquier industria, mediante practicas comerciales orientadas a esa
finalidad.
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Art. 4.- El domicilio de la compafiia estara en el lugar que se
determine en el contrato constitutivo de la misma. Si las compafias
tuvieren sucursales o establecimientos administrados por un factor, los
lugares en que funcionen éstas o éstos se consideraran como domicilio
de tales compaiiias para los efectos judiciales o extrajudiciales derivados

de los actos o contratos realizados por los mismos.

Art. 5.- Toda compafiia que se constituya en el Ecuador tendra su
domicilio principal dentro del territorio nacional.

Art. 6.- Toda compafiia nacional o extranjera que negociare 0
contrajera obligaciones en el Ecuador debera tener en la Republica un
apoderado o representante que pueda contestar las demandas y cumplir
las obligaciones respectivas. Sin perjuicio de lo que se dispone en el Art.
415, si las actividades que una compaiiia extranjera va a ejercer en el
Ecuador implicaren la ejecucion de obras publicas, la prestacion de
servicios publicos o la explotacién de recursos naturales del pais, estara
obligada a establecerse en él con arreglo a lo dispuesto en la Seccion

XIll de la presente Ley.

En los casos mencionados en el inciso anterior, las compafiias u
otras empresas extranjeras organizadas como personas juridicas,
deberan domiciliarse en el Ecuador antes de la celebracion del contrato
correspondiente. El incumplimiento de esta obligacion, determinara la

nulidad del contrato respectivo.

Art. 7.- Si la compariia omitiere el deber puntualizado en el articulo
anterior, las acciones correspondientes podran proponerse contra las
personas que ejecutaren los actos o tuvieren los bienes a los que la

demanda se refiera, quienes seran personalmente responsables.
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Art. 9.- Las compafiias u otras personas juridicas que contrajeran
en el Ecuador obligaciones que deban cumplirse en la Republica y no
tuvieren quien las represente, seran consideradas como el deudor que se
oculta y podrén ser representadas por un curador dativo, conforme al Art.
512 del Cadigo Civil.

Ley de Defensa del Consumidor. Responsabilidades vy
obligaciones del proveedor (Ley Organica de Defensa del Consumidor,
2011) &

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacion de todo
proveedor, entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara,
completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que

éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo
proveedor esta en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y
eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las condiciones
establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en

cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion u otras ajenas.

Art.19.- Indicaciéon del Precio.- Los proveedores deberan dar
conocimiento al publico de los valores finales de los bienes que expendan
o de los servicios que ofrezcan, con excepcién de los que por sus

caracteristicas deban regularse convencionalmente.

El valor final debera indicarse de un modo claramente visible que
permita al consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a
eleccion, antes de formalizar o perfeccionar el acto de consumo. El valor
final se establecerda y su monto se difundira en moneda de curso legal.
Las farmacias, boticas, droguerias y similares deberan exhibir de manera

visible, ademas del valor final impreso en cada uno de los medicamentos
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o bienes de expendio, la lista de precios oficiales de los medicamentos
béasicos

Art.21.- Facturas.- El proveedor esta obligado a entregar al
consumidor, factura que documente el negocio realizado, de conformidad
con las disposiciones que en esta materia establece el ordenamiento

juridico tributario.

En caso de que al momento de efectuarse la transaccion, no se
entregue el bien o se preste el servicio, debera extenderse un
comprobante adicional firmado por las partes, en el que constara el lugar
y la fecha en la que se lo hara y las consecuencias del incumplimiento o

retardo.

En concordancia con lo previsto en los incisos anteriores, en el
caso de prestacion de servicios, el comprobante adicional debera detallar
ademas, los componentes y materiales que se empleen con motivo de la
prestacion del servicio, el precio por unidad de los mismos y de la mano
de obra; asi como los términos en que el proveedor se obliga, en los

casos en que el uso practico lo permita.

Art.22.- Reparacion Defectuosa.- Cuando un bien objeto de
reparacion presente defectos relacionados con el servicio realizado e
imputables al prestador del mismo, el consumidor tendra derecho, dentro
de los noventa dias contados a partir de la recepcion del bien, a que se le
repare sin costo adicional o se reponga el bien en un plazo no superior a
treinta dias, sin perjuicio a la indemnizaciébn que corresponda. Si se

hubiere otorgado garantia por un plazo mayor, se estara a este ultimo.
Art.28.- Responsabilidad Solidaria y Derecho de Repeticion.- Seran

solidariamente responsables por las indemnizaciones civiles derivadas de

los dafios ocasionados por vicio o defecto de los bienes o servicios
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prestados, los productores, fabricantes, importadores, distribuidores,
comerciantes, quien haya puesto su marca en la cosa o0 servicio y, en

general, todos aquellos cuya participacion haya influido en dicho dafio.

2.4. Marco Conceptual

Atencidn: Accion de atender.

Bodega: Almacén, despensa, granero, depdsito en general.

Cafeteria: Establecimiento donde se sirve café y otras bebidas, asi como
alimentos frios 0 que requieran poca preparacion, como sandwiches o
platos combinados.

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una persona
0 cosa que permiten apreciarla con respecto a las restantes de su

especie.

Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o una

empresa.

Comida: Alimento que se toma a mediodia o a primeras horas de la

tarde.

Desayuno: Primera comida que se toma en el dia al levantarse.

Desabastecer: Desproveer de los productos esenciales o impedir que

lleguen a su destino.

Empleado: Persona que desempefia un cargo o trabajo y que a cambio

de ello recibe un sueldo.

Inventario: Relacion detallada de bienes o pertenencias.
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Magquinaria: Conjunto de maquinas.

Produccién: Fabricacién o elaboracion de un producto.

Producto: Lo que se produce o elabora.

Stock: Conjunto de mercancias en depdsito o reserva.

Servicio: Labor o trabajo que se hace sirviendo al Estado o a otra entidad

0 persona.
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CAPITULO Il
3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Datos de laempresa

Nombre de la Empresa: Panaderia y Pasteleria La Espafiola
Nombre de Comercial: La Espafiola S.A.

Fecha de Constitucion:

Registro Unico de Contribuyente:

Objeto Social: Venta de dulces, panes y reposteria

En La Espafiola nos dedicamos hace mas de 60 afios a la
elaboracion de productos panificados y sus derivados, pero lo hacemos
con la pasion heredada de tres generaciones con harina en las manos.
Con esta experiencia de mas de medio siglo ya somos sinénimo de
tradicion y lideres en Castelar. Brindamos un producto de excelencia que
junto al inmejorable trato y servicio a nuestros clientes, hace que nos
sigan eligiendo como el primer dia. Creemos en el valor de la artesanal,
calidad de producto y capital humano. Siendo nuestro indelegable

propdésito, que el pan de cada dia sea alegria en tu mesa.

3.2. Disefio de la Investigacion

Segun lo indicado por, (Alan & Cortez, 2018) “El disefio de la
investigacion es una estructura o plano que se elabora principalmente por
los investigadores para el desarrollo de proyectos de investigacion, a su
vez el disefio implica, dinero, recursos humanos y tiempo, en otras

palabras, estima el presupuesto y tiempo de la investigacion”. (p. 23)

34



Para poder llevar a cabo una investigacion completa, se debe
estructurar la indagacién a realizar, debido a que el tema en cuestidn es
proponer un plan de mejoramiento para el servicio al cliente de la
empresa la espafola, de la ciudad de Guayaquil, pues se determina la
necesidad de conocer la opinion de los posibles consumidores, pero para
ello primero se tiene que indagar en la problematica.

Es importante que se aplique una investigacion tedrica, estadistica
y de campo, ya que al ser un proyecto investigativo es necesario
determinar qué razones han dado origen a la problematica, también
procesar los datos para poder obtener conclusiones que permitan la

elaboracién de la propuesta y por ultimo encuestar a un grupo objetivo.

El enfoque del proyecto es cuantitativo, se usard como
herramienta el cuestionario de preguntas, a través de la encuesta a los
empleados de la empresa La Espafiola y su apreciacion con respecto a
diferentes planes de mejoramiento con mejores productos y mejor servicio
y de esta manera conocer las necesidades de los clientes al momento de
guerer este servicio, como por ejemplo, los productos elaborados, el
ambiente en el que se desarrolla el servicio, la atencion brindada, los

horarios correctos que los comensales sugieren.

v Cuantitativo:

Segun (Escudero & Cortez, 2018)“el método cuantitativo es un
procedimiento que se basa en la utilizacion de los nUmeros para analizar,
investigar y comprobar tanto informacion como datos. La investigacion o
metodologia cuantitativa se produce por la causa y efecto de las cosas, y
es uno de los métodos mas conocidos y utilizados en las materias de

ciencias, como las matematicas, la informatica y la estadistica”. (p. 65)

Se utiliza el disefio cuantitativo, en este trabajo de investigacion al

momento de procesar la informacién estadisticamente, pues los criterios
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que se obtuvieron de las encuestas fueron cuantificados a través de
valores representativos, demostrando la causa y el efecto de la
problematica, ademas este tipo de investigacion establece la factibilidad

de un plan de mejoramiento en esta empresa.

v' Cualitativo:

Como menciona (Chiara, 2014) “el método cuantitativo es un
procedimiento que se basa en la utilizacién de los nimeros para analizar,
investigar y comprobar tanto informacién como datos. La investigacion o
metodologia cuantitativa se produce por la causa y efecto de las cosas, y
es uno de los métodos mas conocidos y utilizados en las materias de

ciencias, como las matematicas, la informatica y la estadistica”. (p. 90)

Una vez relacionado estadisticamente este tipo de criterios, dados
en el procesamiento de los datos, se utiliza el valor interpretativo del
mismo, dando a conocer a través de la palabra las necesidades tanto de
los empleados como de los clientes de la empresa La Espafiola requieren,
ademas mediante la observacién del campo a encuestar se delimito las

caracteristicas de este sector.

3.3. Tipos de Investigacion

Segun lo expuesto por (Velazquez, 2016) , ‘“los tipos de
investigacion determinan la descripcién, registro, analisis y explicacion de
la naturaleza que se presenta de forma actual el problema, trabajando
sobre realidades para presentar una interpretacion correcta de los datos
recolectados manifestando el como, dénde y porqué del fendmeno bajo
estudio”. (p. 12)

Los tipos de investigacion determinan un andlisis de la

problematica que se plantea, trabaja en las realidades de la investigacion
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e interpreta la misma para encontrar la debida respuesta. Estos métodos

son mas direccionados a la interpretacion y descripcion.

v Bibliografico

El método biogréfico, segun (Espinoza & Toscano, 2015)
“constituye una metodologia de investigacion cualitativa, que integra los
relatos de toda una vida o de determinadas etapas 0 acontecimientos
biograficos de relevancia de la persona estudiada, ademéas de toda la
informacion o documentos de los que se pueda disponer sobre la vida del
sujeto objeto de estudio, con el propésito de conocer y analizar la

percepcién de la realidad social de la persona estudiada”. (p. 23)

El tipo de investigacion bibliografico, se utiliza en la realizacion y
justificacion de la investigacion a plantearse, se recoge todo tipo de
informacion mediante proyectos, libros, internet, papers, y demas
mecanismos que demuestren que la propuesta a establecerse puede

desarrollarse y tendra impulso.

v" Investigacion explicativa

Como lo menciona, (Diaz, 2017)“la investigacion de tipo explicativa
ya no solo describe el problema o fendmeno observado sino que se
acerca y busca explicar las causas que originaron la situacién analizada.
La investigacion de tipo explicativa busca establecer las causas en
distintos tipos de estudio, estableciendo conclusiones y explicaciones

para enriquecer o esclarecer las teorias, confirmando o no la tesis inicial”.
(p- 78)

En la investigacion explicativa, se busca la interpretacion del por
gué ocurren los diferentes hechos y situaciones, la investigacion

explicativa busca explicar los hechos, puede ser experimental y no
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experimental. En este tipo de investigacion utiliza el analisis y la sintesis,
ya que a través de estas terminologias se puede descartar o no,
informacion relevante a la problemética, mostrando lo necesario para la

construccién de la propuesta.

v Investigacion descriptiva

Fuente especificada no vélida. “El Disefio de investigacion
descriptiva es un método cientifico que implica observar y describir el
comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera. Los
resultados de una investigacion descriptiva no pueden ser utilizados como
una respuesta definitva o para refutar una hipotesis pero, si las
limitaciones son comprendidas, pueden constituir una herramienta atil en

muchas areas de la investigacion cientifica”.

Este tipo de investigacion permite conocer cOmo se produce un
hecho determinado, pues se describen caracteristicas del problema; se
estudia a personas, comunidades, se describen aspectos sociolégicos
como edad, sexo, nivel de instruccion, nivel socio-economico, estilo de

vida de la poblacion, nivel de salud, caracteristicas de areas geograficas.

Para poder implementarla es necesario que quienes van a efectuar
la investigacion tengan claro que van a medir, con quienes se va trabajar

pues se debe tener mucho conocimiento de lo que se quiere investigar.

3.4. Poblaciény Muestra

3.4.1. Poblacion
Segun lo dicho por Fuente especificada no valida., se determina

como poblacién “a un conjunto de elementos o individuos que tienen

ciertas caracteristicas o propiedades que son de interés conocer por parte
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del investigador, por ende si se conoce su tamafio se denomina poblacion

finita, por lo contrario poblacion infinita”.

La poblacién a considerar son todos los trabajadores de la empresa
‘La Espafiola”, ubicada en la ciudad de Guayaquil, de donde se
evidenciara las alternativas basicas para establecer un plan de

mejoramiento estratégico de dicha empresa

Poblaciéon Finita

Para calcular el tamafio de los integrantes a encuestar, se
menciona a la poblacion finita, que, como su nombre lo indica, es la
poblacién que tiene pocos integrantes, donde no pierden lo esencial de

tener las caracteristicas comunes.

(Morillas, 2014) Define que “la poblaciéon finita se identifica
mayormente en las organizaciones medianas, asociaciones donde
guienes participan son pocos, sin embargo, son vitales para el

sostenimiento de una investigacion.

Poblacion Infinita

En este sentido se menciona un grupo de integrantes extenso,
incontable, pero no pierden las caracteristicas comunes que tiene un
grupo especifico, aunque es una desventaja cuando en un proceso de
investigacion se debe consultar dado a que se toma como una debilidad

abordar a todos.

(Morillas, 2014) Identifica que “la poblacién cuando es infinita se
requiere muchas veces el escogimiento de una parte de forma aleatoria,
es decir arbitraria, segun las consideraciones del investigador, en otros

casos se considera mediante una formula muestral”.
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Tabla 1

Universo
Universo
Elementos Cantidad

Gerente ventas 1
Asistente de ventas 1
Supervisora 5
Cajero 4
Mesero 12
Vendedores de vitrinas 30
Colaboradores 27

Total 80

Fuente: : Colaboradores de la Empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

3.4.2. Muestra

Segun lo sefialado por Fuente especificada no valida. , “se
considera muestra a un subconjunto de la poblacion, a mas de ello se la
denomina como una parte representativa de la misma, puesto que son los
individuos que reflejaran las caracteristicas o propiedades de la poblacion

de la que fue extraida”.

Como se indica en el parrafo anterior la muestra es una parte de la
poblacién. Para obtener la muestra de la poblacién se considerd, que
dicha poblacion es limitada y se encuestara a todos los trabajadores de la
empresa, pues se determina que es una muestra no probabilistica, de

forma aleatoria determinada para la obtencién de los resultados.

Es decir la muestra con la que se considera para trabajar es de 80

trabajadores de la empresa La Espafiola.

3.5. Técnicas e Instrumentos de la Investigacion
Segun lo determinado por Fuente especificada no valida., “la

encuesta es un instrumento utilizado con mayor frecuencia como un

recurso de investigacion, siendo un conjunto de interrogantes
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sistematicas, l6gicas y coherentes para que el investigador pueda obtener
la informacién; éste puede ser cerrado o abierto”.

3.5.1. Encuesta:

Fuente especificada no valida. “Dentro del andlisis de los
implicados en la investigacion se necesita conseguir criterios que
direccionen al proceso investigativo y a la posible solucién del problema
en cuestion, por lo que se considera una poblacién o universo dentro de

este instrumento de investigacion”.

Las encuestas que se estableceran en esta investigacion son:

Encuesta de hechos.- Este tipo de encuestas esta formado por
preguntas que requieren respuestas de hechos concretos, previamente
determinados, limitandose el encuestador a transcribir fielmente las
respuestas otorgadas por el cuestionario. Fuente especificada no

valida.

Encuesta de respuesta cerrada.- Las encuestas con respuesta
cerrada dan unas opciones al entrevistado para que seleccione la mas

adecuada a su situacion. Fuente especificada no valida.

Las preguntas de investigacion para la encuesta estaran basadas en
los objetivos del proyecto, y seran cerradas ya que estan orientadas para
el desarrollo de encuestas, por ende el método principal a utilizar es la

escala de Likert.

Esta técnica es utilizada en todo el proceso de investigacion a
plantearse, ya que mediante este tipo de mecanismos, se puede conocer
las situaciones que se establecen en el campo, actitudes y procesos de

aceptacion del servicio que se vaya a proponer.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Aplicacion de las técnicas e instrumentos

1. ¢Para usted como es el servicio que les ofrece a los clientes

de la Empresa La Espafola?

Tabla 2
Servicio que ofrecen a clientes
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 17 21%
Bueno 32 40%
1 Malo 28 35%

Regular 3 1%
Pésimo 0 0%
TOTALES 80 100%

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Grafico 1
Servicio que ofrecen a clientes

4% 0%

)

= Excelente = Bueno Malo = Regular = Pésimo

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Andlisis.- Como se puede observar en el primer grafico los
colaboradores de la empresa La Espafiola, mencionan que el servicio y
atencion que presentan a los clientes es buena, pues han sido pocas las

quejas por parte de los clientes.
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2. ¢En el momento dar su atencién a los clientes, como ha sido

la experiencia en

Espafiola en los que usted ha laborado?

los distintos establecimientos de La

Tabla 3
Experiencia en los diferentes establecimientos de la empresa
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 23 29%
Bueno 41 51%
2 Malo 12 15%

Regular 4 5%
Pésimo 0 0%
TOTALES 80 100%

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Grafico 2
Experiencia en los diferentes establecimientos de la empresa

0%

= Excelente = Bueno = Malo = Regular = Pésimo

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Andlisis.- Para los colaboradores la experiencia en otros
establecimientos ha sido igual de buena que en cualquier otro, a pesar
gue si han existido molestias pero para ellos sigue siendo buena la

atencion que brindan.
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3. ¢ Segun su criterio, como colaborador, que tan agradable es el

entorno laboral dentro de la empresa?

Tabla 4
Como es el ambiente de trabajo
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 15 19%
Bueno 28 35%
3 Malo 27 34%
Regular 6 7%
Pésimo 4 5%
TOTALES 80 100

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Grafico 3
Como es el ambiente de trabajo

=

= Excelente = Bueno = Malo = Regular = Pésimo

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Analisis.- Con respecto al ambiente laboral, los empleados de la
empresa La Espafiola, sefialan que es bueno pero también reflejan
algunos que es malo el ambiente, se pregunté el porqué de estas
respuestas y en ocasiones se determina poca predisposicion para atender
a clientes en el momento que un compafiero no se encuentra en la

empresa.
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4. ¢,COmo cree usted que es el proceso de capacitacion para los

colaboradores de la empresa?

Tabla 5
Capacitaciones paralos empleados de la empresa
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 23 29%
Bueno 41 51%
4 Malo 10 12%

Regular 6 8%
Pésimo 0 0%
TOTALES 80 100%

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Grafico 4
Capacitaciones paralos empleados de la empresa
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Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Analisis.- Con respecto al ambiente laboral, los empleados de la
empresa La Espafiola, sefialan que es bueno pero también reflejan
algunos que es malo el ambiente, se pregunté el porqué de estas
respuestas y en ocasiones se determina poca predisposicion para atender
a clientes en el momento que un compafiero no se encuentra en la

empresa.
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5. ¢,Cuéndo termina un proceso de capacitacion, dentro de la

empresa, como es su porcentaje de aprendizaje?

Tabla 6
Porcentaje de Aprendizaje
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 21 26%
Bueno 38 48%
5 Malo 12 15%
Regular 9 11%
Pésimo 0 0%
TOTALES 80 100

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Grafico 5
Porcentaje de Aprendizaje

0%

= Excelente = Bueno Malo = Regular = Pésimo

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Analisis.- Segun los empleados en su mayoria piensan que
después de las capacitaciones el porcentaje de aprendizaje de ellos, la
captacion que le ponen es buena y es normal pues las capacitaciones no

son constantes para tener una mejoria en la atencién al cliente.
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6. ¢Para su criterio, luego de las capacitaciones, como es el

manejo de la clientela en la empresa La Espafnola?

Tabla?7
Atencién a clientes luego de capacitacion hecha por la empresa
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 39 49%
Bueno 39 49%
6 Malo 2 2%

Regular 0 0%
Pésimo 0 0%
TOTALES 80 100%

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Gréafico 6

Atencion a clientes luego de capacitacién hecha por la empresa

2% 0% 0%

= Excelente = Bueno = Malo = Regular = Pésimo

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Analisis.- Como se puede evidenciar después de las
capacitaciones los empleados han tenido una excelente y buena atencién
con los clientes, pero esto ha sido por un tiempo determinado no ha

guedado permanentemente en la empresa.
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7. ¢,Como cree usted que seria el ambiente laboral dentro de la

empresa, Si existira una capacitacion de mejoramiento

constantemente?

Tabla 8
Mejoramiento del ambiente laboral
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 56 70%
Bueno 18 22%
7 Malo 6 8%

Regular 0 0%
Pésimo 0 0%
TOTALES 80 100%

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Grafico 7
Mejoramiento del Ambiente Laboral

= Excelente = Bueno = Malo = Regular = Pésimo

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Anadlisis.- Ante esta pregunta los empleados mencionaron que
mejoraria mucho el ambiente laboral, ya que con las capacitaciones
constantes que se ofrecen, se tendria otro concepto de comparierismo y

atencion al cliente.
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8. ¢Para usted, que tan
autoridades de la empresa dentro de este plan de servicio de

importarte seria involucrar a las

calidad?
Tabla 9
Involucrar alas autoridades en el plan de mejoramiento
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
8 Excelente 65 81%
Bueno 15 19%
Malo 0 0%
Regular 0 0%
Pésimo 0 0%
TOTALES 80 100%

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Grafico 8
Involucrar alas autoridades en el plan de mejoramiento
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Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Anadlisis.- Casi todos los trabajadores deseen que se involucre a
las autoridades a este plan de mejoramiento en la Empresa La Espafiola,

ya que se menciona que esto ayudara a la mejoria de la empresa.
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9. ¢,COmo seria, segun su criterio como colaborador, que
mejoraria la situacion de la empresa dentro del mercado

comercial, con este tipo de plan de servicio de calidad

constante?
Tabla 10
La situacion de la empresa dentro del mercado comercial
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 75 94%
Bueno 5 6%
9 Malo 0 0%
Regular 0 0%
Pésimo 0 0%
TOTALES 80 100%

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Grafico 9
La situacion de la empresa dentro del mercado comercial
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= Excelente = Bueno = Malo = Regular = Pésimo

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Andlisis.- El total de los empleados manifiesta que, gracias al plan
de mejoramiento, en el mercado, la empresa mejoraria mucho, ya que se
estableceria mucho mejor por su calidad en el momento de atender a sus

clientes.
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10. ¢De acuerdo alo que menciona, cree indispensable establecer
tres veces por semana, este tipo de plan de servicio de
calidad, en la empresa?

Tabla 11
Plan de mejoramiento constante para la calidad de la empresa
ITEM CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 80 100%
Bueno 0 0%
10 Malo 0 0%
Regular 0 0%
Pésimo 0 0%
TOTALES 80 100

Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Grafico 10
Plan de mejoramiento constante para la calidad de la empresa
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Fuente: : Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa La Espafiola
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Analisis.- Todos los empleados estan de acuerdo en que este plan
de mejoramiento sea constante para mejorar la atencion hacia los clientes

de la empresa La Espafiola.
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4.2. Propuesta: Plan de los servicios de calidad en la atencion al
cliente de la empresa La Espafiola.

La excelencia en el servicio es rentable y conduce a un futuro
mejor para el establecimiento, debido a que cuando el servicio es malo
todos pierden, pierden los clientes, los empleados, los proveedores, los
administradores y los propietarios.

Siguiendo adecuadamente el marco para un servicio extraordinario
y realizando un trabajo conjunto con los empleados, el establecimiento
crecerd de manera espontanea, puesto que cuando un cliente encuentra
lo que quiere y mas, responderd de manera positiva, regresando y
trayendo mas personas, lo que representa para la empresa, mayores

ventas, mayores utilidades y mayores recompensas para los trabajadores.

Se establece también que la clave se encuentra en determinar plan
de mejoramiento de calidad del servicio al cliente valiéndose de los

recursos como.

. Plan de mejoramiento de servicio para una estructura
organizacional

. Plan de mejoramiento de servicio dirigido a la produccion y
elaboracién de cada producto

. Plan de mejoramiento de servicio dirigido de los empleados

de la empresa.

Todos estos procesos de planes de mejoramiento desencadenan
diferentes alternativas que sirven para equilibrar la situacion de la

empresa y de ese modo llegar a las expectativas establecidas.
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Tabla 12

Plan de Servicio de Calidad

Servicio
De calidad

Problemas

Soluciones

Plan de mejoramiento de
servicio dirigido a la
produccion y elaboracion
de cada producto

Nuevos desafios en la administracion

de la empresa al trabajar
equitativamente con los empleados.

Mejorar la capacidad permanente de
la empresa mediante instalaciones de
calidad que representen un impulso
para los empleados.

Poca predisposicién para que los
empleados mejoren la calidad del
producto

Reuniones periddicas con el personal.

Tomar a consideracion el mejoramiento
COMO un proceso constante gue va
generandose dia tras dia con el trabajo
en equipo, a través de dialogos
periédicos con los empleados.

Plan de mejoramiento
de servicio por medio
de la estructura
organizacional

Falta de un plan que mejore las
condiciones del servicio para el
cliente

Crear alternativas de mejoramiento
para la empresa sin descuidar los
derechos de empleados.

Desconocimiento en ocasiones de
las diferentes funciones que se
deben manejar

Elaborar planes estructurales en los
gue se establezca el tipo de funcién de
cada colaborador.

No existe planificacion
organizacional

Implementar una planificacién con
bases de mejora en la empresa.

Pocas actividades para los
procesos de panaderia

Analizar el mejoramiento de los
procesos de elaboracion del
producto.

Analisis de areas y los procesos de
la panaderia.

Desarrollar el mapa de procesos.

Redactar funciones del personal

Definir las funciones de cada uno de
los puestos de la panaderia

Analisis de puestos de trabajo.

Elaboracién de planes para
establecer funciones elementales del
personal.

Plan de mejoramiento
de servicio por medio
de los empleados

Falta de trabajo en equipo

Implementar un plan de capacitacién
para el personal.

Falta de conocimientos de las
normas de servicio

Implementacion de un plan de
capacitacion para el personal.

Plan de capacitacion para el
personal

Actualizar conocimientos y desarrollar
nuevas destrezas y habilidades.

Elaborar un plan de capacitacion
considerando los objetivos estratégicos
y los procesos internos.

Identificar proveedores de servicios de
capacitacion

Iniciar plan de capacitacion

Evaluacion de los resultados de la
capacitacion

Fuente: : Propuesta De Mejoramiento Para El Servicio Al Cliente De La Empresa La Espafiola, Del

Cantén Guayaquil

Elaborado por: (Ocafia, 2019)

53




1. Plan de mejoramiento de servicio dirigido a la produccion

y elaboracion de cada producto

La planificacibn para una buena mejora es un proceso que
permitird construir un puente entre la situacion actual y el futuro deseado,
puesto que constituye una herramienta de analisis, reflexion y toma de
decisiones, acerca de la situacién actual y el camino que desea recorrer

en el futuro el establecimiento.

Para desarrollar una planificacién en la empresa La Espafiola que
incluya evaluacion, analisis y definir planes especificos a seguir por parte
de la empresa se estima un tiempo necesario de por o menos cuatro

meses.

Principios
. Enfoque en el cliente: El cliente es el factor mas importante en la
empresa, por lo que sus necesidades seran los objetivos a lograrse en el

establecimiento.

. Respeto por los empleados: Se mantendra la idea de cuidar a los

empleados, puesto que ellos cuidaran de los clientes.

. Trabajo en equipo: Todos forman parte integral de la empresa La
Espafiola.

Valores

. Excelencia en el Servicio: cada miembro de la empresa La

Espafiola, debe ser una persona, proactiva, dinamica, discreta, pero
sobretodo, responsable, por el valor que representa su trabajo, la calidad

del servicio, la calidad del producto, y la calidad del establecimiento.
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. Eficacia: Satisfacer a los clientes en los términos de su preferencia

y por ellos esperados.

. Etica: Transparencia en todos los actos y actividades realizadas.

1.1. Reuniones periddicas con el personal

Se debe tomar en cuenta que el mejoramiento no tiene fin, sino que
€S un proceso constante que va generandose dia tras dia con el trabajo

en equipo para que la empresa pueda crecer y mantener en el tiempo.

En la panaderia La Espafiola debe existir una comunicacion
efectiva entre todos los individuos que lo conforman, ya que todos deben

ser parte de los problemas y de las soluciones.

Es necesario que cada semana del mes se reuna todo el personal
del restaurante para evaluar el desempefio de la calidad del servicio,
buscar soluciones para los problemas existentes en la semana y celebrar

las mejoras.

Las reuniones de personal para evaluar el desempefio son una
buena forma de medir los avances en el proceso de mejoramiento de la
panaderia.

Se puede llevar una agenda de reuniones que incluya los
siguientes puntos: Fecha, Hora, Responsable, Participantes, Temas a
tratarse y Conclusiones.

1.1.2. Pasos parala gestion de un proceso

e I|dentificar clientes y sus necesidades: satisfacer las necesidades y

expectativas de sus clientes.
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e Definir servicios y productos: Conociendo los clientes, se determina
gué productos y servicios se les esta ofreciendo.

e Desarrollar el mapa de procesos: tomando en cuenta que existen:

Procesos estratégicos: Procesos que orientan y dirigen los procesos

clave y de soporte.

e Procesos clave: La razon de ser de la empresa o unidad, el
objetivo principal de actividad.

e Procesos de soporte: Los que apoyan a uno 0 mas procesos clave

2. Plan de mejoramiento de servicio por medio de la estructura

organizacional

Para prestar un servicio extraordinario es necesario poner a
trabajar las destrezas y los conocimientos a favor de los clientes. Hay una
relacion estrecha entre la capacidad de los empleados para desempefar

su funcion eficazmente, y su voluntad para hacerlo.

El plan de capacitacion de la Panaderia La Espafiola pretende
preparar a todos y cada uno de los integrantes del establecimiento para
gue desarrollen habilidades y destrezas que les permitan realizar su

trabajo de una mejor manera.

Se determinara un departamento de capacitacion para realiza
semanarios, cursos y talleres en todos los departamentos. Para
implementar esta estrategia es necesario contar con este tipo de recursos

administrativo ya que ayuda a mejorar la calidad de la empresa.
3. Plan de mejoramiento de servicio por medio de los empleados
La némina de los empleados que funciona de forma manual, es

necesaria ya que ellos trabajan los siete dias de la semana. La panaderia

La Espafiola cuenta con dos cocineras, dos ayudantes de cocinas y
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cuatro meseros. El establecimiento cuenta con personal profesional
dentro de las aéreas operativas que son los que enfrentan la elaboracién
del producto, lo que representa para la empresa un alto impacto, ademas

estaran a disposicion de supervisores encargados de cada area.

El personal cuenta con contrato fijo, el régimen salarial es del
salario minimo establecido por la ley mas el recargo de horas extras, con
afiliacion al Seguro Social, lo que representa una fortaleza de medio
impacto.

3.1. Clima Laboral

En lo que refiere al clima laboral, la relacion tanto entre los
empleados como entre los empleados y sus superiores es de
compaferismo. Al mismo tiempo, cuentan con los implementos,
uniformes, espacio adecuado para realizar sus funciones, lo que

representa una fortaleza de alto impacto.

3.2. Infraestructura fisica, maquinariay equipos

La infraestructura del establecimiento fue cambiada con el fin de
brindar un ambiente comodo, con decoracion y disefios acorde al tipo de

restaurante, o que representa un gran alcance para la panaderia.

Asi mismo cuenta con equipos y maquinarias adecuadas y acorde
con las funciones que deberan cumplir, para poder obtener un producto

de calidad dentro de la empresa

Y finalmente utiliza equipos de coOmputo y un sistema informatico
de control, en el cual se registran las ordenes, se imprime los pedidos en
la cocina y se generan las cuentas de los clientes. Manteniendo de esta

forma unas excelentes herramientas tecnoldgicas.
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3.3. Areas de Servicio al cliente

La panaderia La Espafiola cuenta con espacios con aire
acondicionado para la atencion al cliente, en los cuales se puede atender
de manera oportuna a los clientes y escuchar sus sugerencias, otorgando
un gran reconocimiento a la empresa, por su alta calidad para aceptar

criticas de toda indole.

3.4. Calidad en el Servicio

El servicio proporcionado por la panaderia genera diferentes
estrategias de servicio para los clientes, desarrollando alternativas que
satisfagan la necesidad del mismo, se mantienen los pedidos a los
meseros del local pero también se planteada la opcidn de un servicio a

domicilio, para la comodidad del cliente.
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Tabla 13

Plan de Mejoramiento de servicio al cliente

items Actividades Propésito Tareas Tiempo
. . e 1. Analisis Interno de la empresa _

A Planificacion de Realizar la planificacién de > Analisi del Abril

mejoramiento mejoramiento para la empresa - Analisis externo de la empresa 2019
3. Definir actividades

ol X < Crear un sistema de 1. Elaborar gl buzén de'evaluamon y

drgz\e/gﬁgc?é:g :és Sga informacion sobre el servicio, sugerencias de los clientes externos.

B L P escuchando opiniones y 2. Impresion de las tarjetas de evaluacion. Mayo
del servicio y . : y: . 2019
sugerencias sugerencias de los clientes 3.  Colocacién del buzén

externos 4. Poner en marcha la modalidad de evaluacion
) Crear unsistemade 1. Elaborar el buzén de sugerencias para el
Implementar buzén de informacién sobre el servicio, personal
C sugerencias para el escuchando las opiniones - . Junio
9 P ) PINi¢ y 2. Colocacion del buzon
personal sugerencias de los clientes . L 2019
; 3. Poner en marcha la modalidad de evaluacion
internos
Crear péaginas en las redes sociales de la
- Publicitar y promocionar los ¢ &
Crear paginas en redes roductos{jgl panaderia la espafola. Julio

D sociales de la empresa P - . 2. Agregar noticias, promociones y

~ establecimiento a través del 2019
La Espafiola internet novedades de la empresa.
3. Informar alos clientes de las paginas.

Fuente: : Propuesta De Mejoramiento Para El Servicio Al Cliente De La Empresa La Espafiola, Del
Cantdn Guayaguil
Elaborado por: (Ocafia, 2015




Presupuesto

La autora del presente trabajo de investigacién serd la encargada de

buscar el financiamiento junto a la empresa mencionada en la

investigacion.

Tabla 14
Presupuesto
ACTIVIDAD VALOR UNITARIO | CANTIDAD TOTAL
Implementos de
Oficina (Hojas,
plumas, grapadora, $150 1 $150,00
lapices, etc.)
Viaticos $ 50.00 1 $ 50.00
Publicidad digital $150.00 1 $150,00
Capacitador 1 $150.00 1 $150.00
Capacitador 2 $150.00 1 $150.00
TOTAL $650,00

Fuente: : Propuesta De Mejoramiento Para El Servicio Al Cliente De La Empresa La

Espafiola, Del Cantén Guayaquil
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Cronograma

Tabla 15
Cronograma

Tema \ Fecha

2019

Julio

Agosto

Planificacién de mejoramiento

Implementar un sistema de evaluacion después del
servicio y sugerencias.

Implementar buzén de sugerencias para el personal.

Reuniones periédicas con el personal

Actividades para los procesos de panaderias

Redactar funciones del personal

Crear paginas en redes sociales de la empresa La
Espafiola

ANA A N N N N

ANEAYA YA VA

Plan de capacitacion para el personal

v

v

Fuente: : Propuesta De Mejoramiento Para El Servicio Al Cliente De La Empresa La

Espafiola, Del Cantén Guayaquil
Elaborado por: (Ocafa, 2019)
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4.3 Conclusiones

e Identificadas las teorias que fundamentan el plan de servicio de
calidad en la atenciébn al cliente, que la investigacion es
completamente veridica para el mejoramiento de la empresa La

Espaiiola.

e Se desarrollé los métodos y técnicas mencionados para solucionar

la problemética planteada.

e Disefiado el plan de servicio de calidad en la empresa La Espafiola,

para mejorar la atencion al cliente en la empresa.

e La empresa La Espafiola se ha creado y se ha venido manejando
de forma empirica, al no contar con herramientas para su
administracion como una estructura organizacional definida, incurre
en un desempeiio inadecuado del personal que se ve reflejado en

las quejas e insatisfaccion percibida por los clientes.

e Los resultados obtenidos en la medicion del nivel de satisfaccion se
observa una situacion aceptable. Sin embargo, este nivel resulta
insuficiente e insatisfactorio si se pretende ofrecer a los clientes un

servicio extraordinario.

e La empresa no cuenta con la formulacion de los procesos
operativos y administrativos; el personal se desempefia en base a
la practica y la transmisién de conocimientos de uno a otros, lo cual

no permite la generacion de productos y servicios de calidad.
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4.3.

Recomendaciones

Investigar nuevos proyectos que se pretenden realizar en la zona
con el fin de satisfacer la nueva demanda de clientes tanto

nacionales como extranjeros.

Fortalecer el conocimiento de los empleados y en especial
fomentando el buen habito de saber comunicarse a través de una

actitud y atencién mejorada hacia el cliente.

Fomentar la responsabilidad social por parte de los empleados de
la empresa La Espafiola estableciendo los parametros internos y

externos de la misma que pueden mejorar los servicios brindados.
Establecer una estructura organizacional e implementar Ia
planificacion o sondeo dentro de la misma empresa con la finalidad

de concienciar en los empleados el buen servicio al cliente.

Aplicar las estrategias de mejoramiento propuestas en el plan

operativo de la presente investigacion.
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Anexos
Anexo 1

Encuesta alos empleados de la Espafiola

Anexo 2
Encuesta a los empleados de la Espafiola

Fuente: : Plan de Mejoramiento

|
Fuente: : Plan de Mejoramiento
Elaborado por: (Ocafia, 2019)
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Anexo 3 Anexo 4
Encuesta al gerente Encuesta alos empleados
ad

Fuente: : Plan de Mejoramiento

Fuente: : Plan de Mejoramiento
Elaborado por: (Ocafia, 2019)
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Anexo 5
Empresa La Espafiola

Fuente: : Plan de Mejoramiento
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Anexo 7
Pasteleria La Espafiola

Fuente: : Plan de Mejoramiento
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Anexo 9
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Servicio al Cliente

Anexo 6
Productos de la Empresa La Espafiola

Fuente: : Plan de Mejoramiento
Elaborado por: (Ocafia, 2019)

Anexo 8
Atencién Al Cliente

Fuente: : Plan de Mejoramiento
Elaborado por: (Ocafa, 2019)
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Anexo 10
Encuesta

- Instituto Suyerigr
s b Tecnologico
i Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO
BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA

Proyecto de Investigacién previo a la obtencion del Titulo de:

TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Propuesta de Mejoramiento para el Servicio al Cliente de la Empresa La Espafiola, del
cantén Guayaquil

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS Y DIRECTORES
DE LA EMPRESA LA ESPANOLA

Objetivo: Obtener informacidon esencial sobre el servicio al cliente y el mejoramiento de la
empresa La Espafiola S.A.

Su opinion es personal y confidencial, por lo tanto le comunicamos que lo expuesto en este
documento debe ser con total veracidad, este estudio solo sera analizado de forma agregada, con
fines estadisticos y académicos.

Datos Generales:
Sexo: Femenino ( ) Masculino ( )
Edad:

Instrucciones

Margue con una (X) las alternativas que usted refleja mejor su situacién dentro de la empresa, encontrara
escalas como: excelente, bueno, malo, reqular y pésimo.

1. ¢, Para usted como es el servicio que les ofrece a los clientes de la Empresa La
Espafiola?

Excelente
Bueno
Malo
Regular

Pésimo

2. ¢En el momento dar su atencion a los clientes, como ha sido la experiencia en los
distintos establecimientos de la espafiola en los que usted ha laborado?

Excelente

Bueno




Malo
Regular

Pésimo

3. ¢, Segun su criterio, como colaborador, que tan agradable es el entorno laboral dentro de
la empresa?

Excelente
Bueno
Malo
Regular
Pésimo

4, ¢,Como cree usted que es el proceso de capacitacion para los colaboradores de la
empresa?

Excelente
Bueno
Malo
Regular

Pésimo

5. ¢, Cuando termina un proceso de capacitacion, dentro de la empresa, como es su
porcentaje de aprendizaje?

Excelente
Bueno
Malo
Regular

Pésimo

6. ¢, Para su criterio, luego de las capacitaciones, como es el manejo de la clientela en la
empresa la espafiola?

Excelente
Bueno
Malo
Regular

Pésimo




7.

8.

9.

10.
este tipo de plan de servicio de calidad, en la empresa?

¢ Cdémo cree usted que seria el ambiente laboral dentro de la empresa, si existira una

capacitacion de mejoramiento constantemente?

Excelente
Bueno
Malo
Regular

Pésimo

¢ Para usted, que tan importarte seria involucrar a las autoridades de la empresa dentro

de este plan de servicio de calidad?

Excelente
Bueno
Malo
Regular

Pésimo

¢, COmo seria, segun su criterio como colaborador, que mejoraria la situacién de la

empresa dentro del mercado comercial, con este tipo de plan de servicio de calidad constante?

Excelente
Bueno
Malo
Regular

Pésimo

¢,De acuerdo a lo que menciona, cree indispensable establecer tres veces por semana,

Excelente

Bueno
Malo
Regular

Pésimo

GRACIAS POR SU COLABORACION

Fuente: : Plan de Mejoramiento
Elaborado por: (Ocafia, 2019)
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