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ABSTRACT

The main objective of this research project is to give Gloria Saltos'
customer service solution to the satisfaction of consumers who are
becoming more complex and demanding, since sales consultants do not

provide adequate attention.

In the inquiry to the sales advisers establishes that the company does not
apply a proposal of improvement for customer service and that the staff
does not review any type of training, in the interview conducted it was
determined that customer service influences sales, In addition that there
are no training agreements, so the staff does not meet the minimum
requirements which presents drawbacks between the client and the staff in

this area.

Within the proposal that is proposed is to improve customer service
through training, motivations to provide a more friendly and professional

attention to customers.
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CAPITULO |

1.1PRESENTACION DEL PROBLEMA

Alrededor de todo el mundo, se busca obtener mas cliente y cumplir sus
necesidades a través del servicio al cliente ya que est4 considerada como
un arma secreta dentro de la empresa, en el transcurso del tiempo las
exigencias del servicio al cliente han sido muy cambiantes, antes se
compraba o vendia sin tener en cuenta la marca, color, forma o

presentacion del producto se realizaba una venta mas flexible.

En la actualidad las Empresas no pueden sobrevivir por el simple hecho
de realizar un buen trabajo o crear un buen producto. S6lo una excelente
labor de interaccién con los consumidores permite tener éxito en los
mercados globales, cada vez mas competitivos. Estudios recientes han
demostrado que la clave para una operacion rentable de la Empresa, es
el conocimiento de las necesidades de sus clientes y el nivel de
satisfaccion alcanzado por ellos al consumir el producto o servicio
ofrecido. La Satisfaccion del Consumidor, es un concepto critico en el
pensamiento del Marketing y las investigaciones que se llevan a cabo
para saber mas acerca de los consumidores. Se argumenta que
generalmente si los consumidores estan satisfechos con el producto o
servicio, ellos lo compraran y usaran probablemente en mayor cantidad y
comentaran a otros de su favorable experiencia con dicho producto o
servicio. Si ellos estan insatisfechos, probablemente lo cambiaran y se
quejaran a los fabricantes, a los vendedores u a otros consumidores; lo
que podria ser perjudicial para la empresa en términos econémicos de
imagen y publicidad. Ofrecer un buen servicio ya no es una opcién en el
mercado actual la globalizacion trae consigo nuevas empresas
consolidadas y orientadas a la satisfaccion plena del consumidor. Buscar
la excelencia es una obligacibn no una necesidad. Por tal razéon el

mercado actual tiene clientes mas complejos y mas exigentes que saben



lo que quieren como lo quieren y donde lo quieren. Las empresas
vanguardistas saben que esta es la década del consumidor donde el es el

principal y Unico protagonista.

A nivel local, la problematica del servicio al cliente se muestra afectada
dentro de la empresa Gloria Saltos matriz Guayaquil ya que no todos los
asesores de ventas estan comprometidos con la misma, no hay trabajo en
equipo, falta de conocimiento de productos y estos a provocado que estén
insatisfechos por la atenciéon brindada, quejas en redes sociales y que

busquen otros productos y servicios en la competencia.

1.2 SITUACION CONFLICTO

En la actualidad tener un producto de calidad a un buen precio y cerca del
consumidor ya no resulta una ventaja para permanecer activo en el
mercado o por lo menos ser una opciéon de compra por parte de los
usuarios. Ahora son mas exigentes, tienen mas informacién del medio lo
gue les resulta una ventaja para no ser engafados, poseen menos tiempo
para analizar o en el peor de los casos comparar, por esta y otras muchas
razones prestar un buen servicio al cliente ya no es una opcién, sino mas
bien un requisito para tener un espacio en la mente del consumidor. Son
muchas las cosas que integran el buen servicio al cliente y no sirve
trabajar unas y descuidar otras, todo hace parte de un engranaje de una
gran cadena, y si usted no estd dispuesto hay cientos o miles de
empresas que lo haran por usted.

Esto lleva que las consecuencias de la falta de atencion al cliente al
cliente se vean reflejadas en las ventas y rentabilidad de la organizacion,
también se ve afectada nuestra cartera de cliente ya que va decreciendo
mientras se siga existiendo esta problemética

TEMA:

Propuesta de mejora para la atencion al cliente que brinda la matriz de
Gloria Saltos Guayaquil.



1.3 DELIMITACION DEL PROBLEMA

Pais:

Provincia:

Canton:

Direccion:

Campo:
Area:
Aspecto:

Periodo:

Ecuador

Guayas

Guayaquil

Luque y Chimborazo (Gloria Saltos)
Administracion

Atencion al Cliente
Satisfaccion al cliente

2017

1.4 PROBLEMA

¢, Como incide la atencion al cliente que brindan actualmente los asesores

de ventas en la satisfaccion del cliente de la sucursal matriz de la

empresa Gloria Saltos.

1.5 OBJETIVO GENERAL

Mejorar el servicio de la atencion al cliente en la Matriz de la Empresa

Gloria Saltos Guayaquil 2017

1.6 OBJETIVO ESPECIFICOS

Diagnosticar la atenciéon actual del servicio al cliente de la
Matriz Gloria Saltos y su incidencia en la satisfaccion
Fundamentar aspectos tedricos sobre servicio de atencién al
cliente y Satisfaccion

Proponer mejoras para la atencion al cliente de la Matriz Gloria

Saltos



1.7 VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Variable Independiente  Atencion al Cliente

Variable Dependiente Satisfaccion al Cliente

1.8 EVALUACION DEL PROBLEMA

Delimitado.- El presente trabajo se realiza para identificar el servicio de la
atencién al cliente que brindan los asesores de venta de la empresa
GLORIA SALTOS localizada en la provincia del Guayas, en Luque 322 y

Chimborazo.

Claro.- El problema de la falta de atencién en el servicio al cliente de la
empresa GLORIA SALTOS (matriz), requiere de capacitaciones que
ayude a disminuir el déficit que se presenta en la empresa y se cumplas
los objetivos deseados.

Evidente.- Es evidente porque el proceso de la forma de atencién no se
realiz6 de forma adecuada provocando que cliente frecuente se encuentre
ausentes en la empresa GLORIA SALTOS.

Concreto.- es concreto por que el problema se ubica en los asesores de
ventas que a su vez afecta a su cartera de clientes y con la rendimiento
de la empresa GLORIA SALTOS.

Relevante.- Es relevante para la empresa GLORIA SALTOS en especial
para la gerencia contar con personal capacitado y orientado que le

ayuden a lograr recuperar sus clientes frecuentes y nuevos para prevenir



los problemas de quejas y comentarios negativos y que a su vez permita

realizar los monitoreo respectivos para los futuros mejoramiento.

Originalmente.- Es original, ya que no se ha realizado anteriormente
dentro de la empresa que ayude a la gerencia y el departamento de
RR.HH. a la toma de decisiones, para poder realizar los correctivos
necesarios para alcanzar los objetivos deseados y disminuir los

inconvenientes que se puedan presentar.

1.9 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Esta investigacion propone estrategias para una adecuada atencion al
cliente, que permitan satisfacer las necesidades de los consumidores de

Gloria Saltos Matriz Guayaquil.

Conveniencia: La empresa Gloria Saltos servira de mucha conveniencia
ya que nos permitird mantener los diferentes tipos de cliente que llegan a
diario conseguir atraer a nuevos, cumplir con todos los parametros para
obtener un mejor servicio en la atencién al cliente, alcanzar las metas y

presupuestos establecidos por la empresa.

Relevancia social: Es de transcendencia para los consumidores ya que
son los que se beneficiaran de los resultados alcanzados de la
investigacion, busca llegar a todos los clientes de todo tipo de clases

social.

Implicaciones practicas: actuar de formar rapida y eficaz mediante los
problemas que se puedan presentar en el momento, resolverlo de forma

gue no afecte a venta y que perjudique al cliente.

Utilidad metodologica: Este trabajo servird de instrumento o modelo para
diferentes departamentos de la empresa, que permitiran enfocarse mas
en las estrategias a utilizarse que permitan estudiar mas a los clientes o a

esta clase de poblacion



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

(Mlopez, 2014)”La evolucién del servicio al cliente” ha tenido grandes
cambios a lo largo de las ultimas décadas, ya que esta evolucion depende
de los avances tecnologicos que nos facilitan o cambian la manera de

comunicarnos.

El teléfono tuvo el dominio de este servicio al principio, medio de
comunicacién que hizo mas facil y rapida la manera de comunicarnos,
acortando distancias. Luego, llego la Internet y su medio de
comunicacion, el correo electrénico, nos permitié expresar por escrito todo
inconveniente o pregunta, con la certeza que obtendremos una respuesta,

ademas, nos permitié dejar registro de todas las comunicaciones.

Con el apogeo que tuvo la Internet, a principios de los 2000, muchos
clientes esperaban contar con una carta de presentacion de la
organizacion para exhibir los productos y servicios en lo que conocemos
como “pagina web”. Este nuevo medio recort6 tiempo de busqueda de los
usuarios para obtener los productos necesarios, las preguntas frecuentes
se vuelven mas especificas y orientadas a su producto o servicio,
reduciendo el ciclo de contacto y relacion con cada cliente. Con la
necesidad de obtener una respuesta instantanea, a esta evolucion del
servicio al cliente se sumé “el chat en linea”, con el objetivo de resolver
dudas lo méas répido y eficientemente posible para retener clientes y

aumentar la satisfaccion del usuario con el servicio prestado.

Le sigue la importancia de los “moviles”, dispositivos que se vuelven cada

vez mas significativos, por la personalizacion, trayendo nuevas maneras



de comunicacién entre usuario y organizacion, ya que es mas facil y

rapido.

En la actualidad y hasta ahora, en la evolucién del servicio al cliente son
“‘las redes sociales”, donde encontramos cliente activos que preguntan vy
exigen un mejor servicio. Esta nueva etapa ha llevado a todas las
organizaciones a tener canales sociales para evitar un “voz a voz”

negativo y que sea en contra de la empresa.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

ADMINISTRACION

Segun (Cornejo, s.f) referirse al origen de la administracion, puede
convertirse en un tema dificil de ubicar a lo largo de la evolucién de las
actividades del ser humano. Seguramente la administracion surgié por a
la necesidad de controlar y realizar méas eficientes las actividades
cotidianas, comerciales. Es inevitable no relacionar la contabilidad de la
administracion, porque sin duda que ésta Uultima adquiri6 mayor
importancia ya que presenta informacion precisa y confiable generada de

lo que hoy conocemos como contabilidad financiera.

Segun (Enriquez, 2013) “Frederick Winslow Taylor y sus aportes a la
administracion”, establecieron las bases de la administracién con caracter
cientifico, estableciendo cada uno de ellos los principios de la
administracion que son reconocidos hasta la actualidad por la mayoria de

las corrientes filos6ficas de la administracion.

Partiendo de los principios de Taylor, se puede definir a la Administracion;
como la ciencia que mediante el uso eficiente de los recursos materiales,
humanos, financieros y tecnologicos pretende alcanzar el maximo
beneficio y utilidad de los mismos, aplicando mediante un proceso

ordenado y cronolégico cada una de las siguientes etapas:



Planeacion. Establecimiento de la visién, misién y valores institucionales,
generalmente cuantificados en el presupuesto maestro y apoyado en la
técnica conocida como FODA.

Organizacion. Definicion del organigrama corporativo, establecimiento de
roles y descripcidn de puestos. Disefio de politicas y procedimientos.
Direccion. Implementacion de politicas del capital de trabajo, de
dividendos y establecimiento de niveles de responsabilidad y autoridad.
Control. Medicidn de los resultados obtenidos en funcion a los objetivos
planteados, establecimiento de indicadores de desempefio, de
rentabilidad y productividad.

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

El departamento de recursos humanos es el que se encarga de muchas
tareas relacionadas con el personal de la empresa, representan una serie
de funciones las cuales la hacen una figura imprescindible, el cual lo
requieren especialmente en las medianas y grandes empresas ya que en

las pequefias empresas este trabajo lo puede realizar una sola persona.

FUNCIONES

¢ El reclutamiento, para la busqueda y atraccion de candidatos en el
momento en que lo necesitan

e La seleccidén, con el proceso adecuado para contratar a la persona
mas idonea al puesto

e La contratacién una vez se ha seleccionado la persona adecuada
y se requiere mantener una relacion formal

e La capacitacion y el desarrollo, para mejorar los conocimientos,
actitudes o capacidades de las personas en la empresa. (Soto,
2012)

10



Organigrama

El organigrama es la representacion grafica de la estructura organizativa,
en él se reflejan os niveles de responsabilidad y las &reas de actuacion en
gue se encuentra estructurada la actividad de la empresa asi como las
relaciones jerarquicas y funcionales que se dan en ella. Una relacion
jerérquica es la que mantiene, por ejemplo: el jefe de recursos con el
técnico de seleccion o el director administrativo, con el jefe de
contabilidad. La forma mas habitual de representar un organigrama es
mediante rectangulos que representan los puestos o funciones de la
empresa, que se unen entre si por lineas que indican las relaciones

ascendentes y descendentes que tienen. (Lablanca)

Liderazgo

Segun el autor (Daft, 2006) en su libro “La Experiencia del Liderazgo”, el
liderazgo se define como: la relacion de influencia que ocurre entre los
lideres y sus seguidores, mediante la cual las dos partes pretenden llegar
a cambios y resultados reales que reflejen los propésitos que comparten.
Los elementos bésicos de esta definicion son: lider, influencia, intencion,

responsabilidad, cambio, propésito compartido y seguidores

Trabajo en equipo

Segun el autor (trigine, 2013) la capacidad de un departamento, area,
seccion para trabajar como un equipo es una de las principales variables
a asociar con sus resultados y prestaciones que depende de los
resultados individuales de las personas que integran su fuerza de ventas
por encima de otras cuestiones que pueden ser muy relevantes e incluso

estratégicas en otros ambitos de la empresa.

En los departamentos o areas restantes cuando cada profesional va a lo
sSuyo no existe conciencia colectiva y los éxitos cuando se producen se
celebran solo individualmente haciendo evidente la debilidad del trabajo

en equipo.

11



Motivacion

El hombre, urgido por la fuerza convulsiva de sus propias necesidades,
trata de satisfacerlas, buscando algo que elimine tales necesidades,
produciendo sosiego y alegria. Lo que satisface la necesidad se llama
incentivo. Si éste se adapta perfectamente a la indole de la necesidad
tenemos la motivacion. Un hambriento se motiva con la comida; un
sitibundo, con la bebida; un intelectual, con la lectura de un buen libro; un
meldmano, escuchando una sinfonia; un espiritu religioso, con un acto
litrgico; un deportista, en el campo de juego; un agricultor, con un

instrumento de labranza o un pesticida. (Vallejo, 1996)

Comunicacion

Es la comprension, transmision e intercambio de informacion de una
persona a otra por medio de simbolos que tienen un significado. Se trata
de un proceso para enviar, recibir y compartir ideas, actitudes valores y
hechos. La comunicacién requiere que haya un receptor emisor (que
inicia el proceso) y un receptor (que completa la conexién de la
comunicacion).

Cuando el receptor proporciona retroalimentacién de que el mensaje ha
sido recibido como se pretendia, el ciclo de la comunicacién de completa.
En las organizaciones, los administradores utilizan el proceso de
comunicaciéon para cumplir con sus cuatro funciones: planeacion,
organizacién, direccion y control. Con ellos deben tener acceso a la
informacion relevante para poder tomar decisiones correctas, los
administradores efectivos crean redes de contactos que les ayuda a

recabar, interpretar y difundir la informacion. (Hellriegel, 2012)

Politicas de Contratacion

El proceso de contratacion incluye actividades relacionadas con el
reclutamiento de solicitantes para cubrir los puestos vacantes de una
organizacion y la seleccion de los mejores solicitantes para ocupar una

posiciéon, los puestos vacantes que hay en la organizacién estimulan el

12



reclutamiento y la seleccion estas vacantes se pueden presentar porque
los empleados abandonan la organizacion, porque han sido trasladados a

otro puesto dentro de la organizacion. (Hellriegel, 2012)

Perfiles / Seleccidon

La decision relativa a cual persona seleccionar suele tomar en cuenta sus
competencias personales y que también embona en la organizacion
algunas de las fuentes de informacibn mas comunes para la toma de
decisiones de seleccion: Los curriculos, la verificacién de referencias, las

entrevistas, las pruebas. (Hellriegel, 2012)

Remuneracion

En casi todas las organizaciones, el hecho de que una persona sea
contratada significa que tiene garantizado un nivel de remuneracién
basico, partiendo del supuesto de que ella se presenta a trabajar y que
tiene un desempefio adecuado, la remuneracion garantizada que se paga
en un trabajo se llama remuneracion base cuando los empleados reciben
una remuneracion base que esta a la par con la remuneracion promedio
que esta pagando el mercado, o que esta por encima de él, es probable
que sientan que su remuneracion es justa que aquellos que reciben una

remuneracion inferior al general. (Hellriegel, 2012)

Politicas de Formacion

Cuando los niveles de desempefio son muy altos, los empleadores tienen
relativamente poca dificultad para contratar a las personas que cuentan
con las competencias que se requieren para un buen desempefio en su
trabajo. Sin embargo, en tiempos de escasez de mano de obra, les resulta
mucho mas dificil resolver los problemas con la simple contratacion de
personal nuevo. Numerosos empleadores, proporcionan capacitacion y
desarrollo para que sus empleados puedan desarrollar las competencias

gue la empresa requiere. (Hellriegel, 2012)
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Atencion al Cliente

Segun (Williams, 2011)La calidad en el servicio es la verdadera ventaja
competitiva de una organizacion. El servicio y la atencidon de calidad son
el reflejo del compromiso de quienes integran una institucion orientada al
cliente, usuario o publico en general.

La calidad no tiene nada de misterioso. Es un reencuentro con el cliente o
publico wusuario, desarrollado gracias a nuestra capacidad de
entendimiento, de oir su voz, su clamor, su pedido, descifrarlo y
responder en términos de servicio. La orientacion hacia el cliente o
publico usuario, permite que las organizaciones tiendan a otorgar un
mejor servicio pensado en sus diferentes necesidades, gustos y deseos.

Aspectos a reforzar la relacién con el servicio

» Servicio Interno: Son los procesos que se desarrollan dentro de la
institucion para que el servicio refleje una norma de excelencia.

* Servicio Externo: Es el mensaje que se proyecta al exterior en relacion
con el servicio proporcionado por la institucion y que dificilmente puede
ser superado.

Satisfaccion Del Cliente

Segun (Power, 2006) pretende demostrar como es posible asegurar una
satisfaccion constante del cliente y traducir ésta en unos beneficios
sostenidos. Los autores ofrecen el resultado de décadas de investigacion,
basado en datos hasta ahora accesibles Unicamente a los clientes de la
compafia, y que ayuda a dar cuenta de:

e EI vinculo econtmico entre la satisfaccion del cliente y los

beneficios.
e Las clases de clientes: apaticos, “asesinos” y entusiastas de la

marca.
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e La satisfaccion del cliente en tres categorias principales del
negocio. CoOmo capacitar a los empleados de primera fila para el
trato correcto con la clientela.

e Como comprender la voz del cliente.

2.3 Antecedentes Referenciales

(Carpio Torres, 2014) “Estudios para la implementacién de un sistema de
normas de control dirigido al servicio de postventa y atencién al cliente de
un taller automotriz”. Tesis de grado realizada en el afo 2014, cuyo
trabajo esta enfocado a la implementacion de normas de control dirigido al
personal de un taller de servicio, es necesario ya que muchos talleres
carecen de este sistema de control lo cual se evidencia en la deficiente o
mala calidad de servicio e insatisfaccion del cliente, diferentes cuellos de
botella en los procesos, entre otros detalles, a diferencia de nuestro

proyecto de esta tesis que ellos propones normas de control.

Tomando en consideracion esta referencia esta enfocado en la calidad de
atencién y servicio al cliente, ya que se presentan muchos malestares y
demoras en algunos procesos durante la venta o servicio que brinda, y
para lograrlo se crea normas de control para llevar si seguimiento del

mismo.

(Tubon Punguil, 2011) “El servicio al cliente y su incidencia en las ventas
de la industria la raiz del jean del canton Pelileo”. Tesis de grado
elaborado en el afio 2011; cuyo objetivo es optimizar la atencion al cliente,
para asi brindar un buen servicio y satisfacer las necesidades de cada
una de ellos; implementando estrategias nuevas y capacitando a su

personal.

Esta referencia busca crear nuevas estrategias para aumentar sus ventas,

obtener mas clientes, tenerlo como la fuente principal de sus ingresos y
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mediante la capacitacion de sus vendedores satisfacer todas necesidades

del consumidor.

(Guerrero Vargas, 2012) “Propuesta de programa integral de servicios al
cliente (PISC) como gestidbn estratégica en las concesionarias
automotrices de la ciudad de Guayaquil”. Tesis de grado realizada en el
afio 2012; en el cual se va a implementar una estrategia en la empresa,
gestionando bases sdlidas como las que la empresa va a poner énfasis;
conocimiento, capacitacion, compromiso, liderazgo, cultura organizacional

y actitud.

Se busca crear una cultura organizacional de esta forma llevar establecer
el liderazgo y compromiso de cada colaborador capacitandolo en todos
los aspectos necesarios para llegar al objetivo deseado dentro de la

organizacion.

(Riofrio Oyarvide, 2015) “Estudio de mercado para determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa IVAN BOHMAN C.A., para crear
un plan de gestidén de calidad al cliente en la ciudad de Guayaquil”. Tesis
de grado elaborado en el afio 2015; cuyo trabajo implementa un plan de

gestion de calidad en el servicio al cliente para asi logra fidelidad.

Busca obtener la fidelidad de sus clientes a través de un estudio de
mercado y de esta forma crear un plan de gestibn de calidad, esto
representa mucho los productos que se vaya a brindar ya que para que
un cliente sea fiel tiene que la empresa tener trayectoria y estar
posesionada en el mercado ser conocida y recomendada por otros

clientes.
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2.4 MARCO LEGAL

(ECUADOR, 2008) CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR 2008

Art. 52.- La personas tiene derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley
establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.

Art 244 .- Dentro del sistema de economia social de mercado al Estado le

correspondera:

1. Garantizar el desarrollo de las actividades econdémicas, mediante un
orden juridico e instituciones que las promuevan, fomenten y generen
confianza. Las actividades empresariales publica y privada recibiran el
mismo tratamiento legal. Se garantizardn la inversion nacional y

extranjera en iguales condiciones.

2. Formular, en forma descentralizada y participativa, planes y programas
obligatorios para la inversion publica y referencial para la privada.

3. Promover el desarrollo de actividades y mercados competitivos.
Impulsar la libre competencia y sancionar, conforme a la ley, las practicas

monopolicas y otras que la impidan y distorsionen.

4. Vigilar que las actividades economicas cumplan con la ley y Regularlas
y controlarlas en defensa del bien comun. Se prohibe el anatocismo en el

sistema crediticio.
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5. Crear infraestructura fisica, cientifica y tecnoldgica; y dotar de los
servicios béasicos para el desarrollo.

6. Emprender actividades econdmicas cuando lo requiera el interés

general.

7. Explotar racionalmente los bienes de su dominio exclusivo, de manera

directa o con la participacion del sector privado.

8. Proteger los derechos de los consumidores, sancionar la informacion
fraudulenta, la publicidad engafiosa, la adulteracion de los productos, la
alteracion de pesos y medidas, y el incumplimiento de las normas de
calidad.

9. Mantener una politica fiscal disciplinada; fomentar el ahorro y la
inversion; incrementar y diversificar las exportaciones y cuidar que el
endeudamiento publico sea compatible con la capacidad de pago del

pais.

10. Incentivar el pleno empleo y el mejoramiento de los salarios reales,
teniendo en cuenta el aumento de la productividad, y otorgar subsidios

especificos a quienes los necesiten. (ECUADOR, 2008)

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2013-2017

Objetivo 8.- Consolidar el sistema econémico, social y solidario de forma
sostenible

Objetivo 9.- Garantizar el trabajo digno en todas sus formas

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR 2000

Art. 11.- Garantia.- Los productos de naturaleza durable tales como
vehiculos, artefactos eléctricos, mecanicos, electrodomésticos, Yy
electrénicos, deberan ser obligatoriamente garantizados por el proveedor
para cubrir deficiencias de la fabricacion y de funcionamiento. Las

leyendas "garantizado", "garantia” o cualquier otra equivalente soélo
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podran emplearse cuando indiqguen claramente en que consiste tal
garantia; asi como las condiciones, forma plazo y lugar en que el
consumidor pueda hacerla efectiva. (CONSUMIDOR, 2000)

2.5 MARCO CONCEPTUAL

Servicio.- conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a
alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por
las personas hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan

con la satisfaccion de recibirlos.

Atencion.- La palabra atencion refiere a la cortesia (la atencion como

demostracion de respeto) como se da el trato entre personas.

Cliente.- Es aquella persona que a cambio de un pago recibe servicios de
alguien que se los presta, sea la actividad que realice o las necesidades

que se presenten.

Satisfaccion.- Es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este
verbo refiere a pagar lo que se debe, premiar algun logro obtenido,

cumplir con alguna meta trazada.

Competencia.- Tiene dos grandes versiones: por un lado, hace
semejanza al enfrentamiento entre dos o mas sujetos respecto a algo. En
el mismo sentido, se refiere a la rivalidad entre aquellos que pretenden
acceder a lo mismo, y en el mundo empresarial luchan por el sector del

mercado que tiene un mismo bien o servicio.
Reclamo.- Es enfrentarse algun aspecto de palabra o por escrito,

expresando una queja o desagrado. La accion y efecto de reclamar se

conoce como reclamacion o reclamo. Por ejemplo: “Voy a elevar un
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reclamo a la gerencia ya que no estoy conforme con la atencién que me

brindaron”

Queja.- Es una expresion que indica algun tipo de molestia, disgusto o
dolor. Cuando una persona o ser vivo reciben un golpe o es agredido
fisica 0 moralmente, la respuesta que este da es una queja inmediata con

el fin de ofender y evitar el dafio.

2.6 DEFINICION DE VARIABLES

Variables

Variable Independiente (Atencidn al cliente), eh podido apreciar que en
los dltimos 5 afios la atencion a los cliente en Gloria Saltos matriz
Guayaquil, ha sido ineficiente, lo cual a provocado la desercion de los
clientes y los bajos ingresos econdmicos de la empresa, ya que con una
adecuada atencion que se brinde a los clientes se llegaria a tener mejores

metas.

Variable dependiente (Satisfaccidon del cliente), el cliente bien atendido
para cumplir sus expectativas del producto a ser adquirido, de acuerdo a
la motivacién que les brindemos con responsabilidad y conocimiento, va a
generar la afluencia de nuevos clientes y por ende el surgimiento

econdmico de la empresa.
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CAPITULO Il

3.1 MARCO METODOLOGICO.

HISTORIA GLORIA SALTOS

Sus inicios se dieron en el afio 1972, en un tablero colocado en las
afueras del AlImacén TIA. Todos los dias después de clase, iniciaba sus
labores, de esta manera inicio su pasion por el comercio y obtuvo la
experiencia que se requeria en este negocio. Con el poco conocimiento
de contabilidad, ella se manejaba para saber cuales eran sus costos y

que utilidad le producian sus ventas.

Tiempos después decidié independizarse y comenzd a incrementar las
ventas con productos de belleza, esto se le hizo muy facil ya que ella se
habia hecho conocer en la bahia y le pudieron otorgar crédito y sus
clientes la buscaban no solo por el surtido que tenia sino también por el

carisma con que atendia a todos sin excepcion.

Viendo a Gloria una muchacha llena de ideales y capricho por seguir
adelante sin amedrentarse; la Sra. Elsa Villamar de Saona, duefia del
colegio GLORIA GORELIK, admirada por la resistencia de Gloria quiso
apoyarla y le permiti6 que guardara todas las noches sus tableros y
mercaderias en el colegio, a cambio tenia que limpiar todos los dias el

colegio y portal.

Alguien que también la admiré siempre por su teson y sacrificio fue el Sr.
Saltivia, duefio de la relojeria Suiza quien le propuso alquilar el local de la
joyeria que quedaba en el edificio de la familia Ottati, para que instale ahi
su primer local. Fue tanta la ilusion y alegria por la oportunidad que se

presentaba, que sin analizar el aspecto econémico acepto.
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El Sr. Laniado interesado por los antecedentes relatados decidié
concederle una entrevista para conocerla personalmente, Gloria muy
nerviosa pero positiva y segura de que lograria lo que deseaba se
presento a la entrevista y por ese magnetismo y sencillez muy propio de
ella, no solo logro el préstamo sino el respaldo, confianza y ofrecimiento
de apoyo en cualquier momento que lo requiere por parte del Banco.
(Saltos, 2012)

MISION

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes ofreciendo productos de
calidad, servicios y asesoria personalizada. Desarrollando una ventaja
competitiva sostenible través de la éptima utilizaciéon de los recursos y
aportando al desarrollo social por medio de la formacion y entrenamiento
de profesionales en el &mbito de la belleza.

VISION

Consolidarnos como lideres en calidad de productos y convertirnos en

una importante opcién en el mercado por agilidad, innovacién y servicios.
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CLIENTE Y COMPETENCIA

La cadena de almacenes Gloria Saltos esta dirigida a todos tipo de
clientes independiendo de su condicién social, color, religion, donde
pueden obtener los productos tanto de cuidado capilar y corporal de
distintas marcas y precios que se encuentran en el mercado también

contamos con servicios de spa y peluqueria.

La competencia que esta en el mercado tenemos: D mujeres, Dipaso, La
casa del peluquero, ya que tienen la misma actividad comercial y venden
muchas marcas con las que cuenta la empresa, y tiene establecido su
segmento del mercado, pero a pesar de esto la organizacion ha surgido y
lleva 30 afios en el mercado cumpliendo las necesidades y satisfaccion

del cliente.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION.

INVESTIGACION CIENTIFICA

La investigacion cientifica se concibe como un proceso, término que
significa dindmico, cambiante y evolutivo. Un proceso compuesto por
multiples etapas estrechamente vinculadas entre si, que se da o no de
manera secuencial o continua, pero que involucra actividades que
cualquier persona puede efectuar. Al hacer investigacién, siempre
iniciamos con una idea y un planteamiento y concluimos con la
recoleccion, el andlisis de datos y un reporte de estudio.

Con la aplicacion del proceso de investigacion cientifica se generan
nuevos conocimientos, los cuales a su vez producen nuevas ideas e

interrogantes para investigar. (Sampieri, 2003)

24



INVESTIGACION CUALITATIVA

Segun (Sampieri, 2003) se basa en un esquema inductivo, es expansivo
y por lo comun no busca generar preguntas de investigacion de antemano
ni probar hipétesis preconcebidas, sino que estas surgen durante el
desarrollo  del estudio. Es individual, no mide numéricamente los
fendbmenos estudiados ni tampoco tiene como finalidad generalizar los
resultados de su investigacion: no lleva a cabo analisis estadisticos; su
método de analisis es interpretativo, contextual y etnogréfico.

Asimismo se preocupa por capturar experiencias en el lenguaje de los

propios individuos y estudia ambientes naturales.

INVESTIGACION CUANTITATIVA

Se fundamenta en un esquema deductivo y logico, busca formular
preguntas de investigacidon e hipétesis para posteriormente probarla,
confia en la medicion estandarizada y numeérica, utiliza el analisis
estadistico, es reduccionista y pretende generalizar los resultados de sus

estudios mediante muestras representativas.

Ademas de que parte de la concepcion de que existen dos realidades: la
del entorno del investigador y la constituida por las creencias de este; por
ende fija como objetivo lograr que las creencias del investigador se
acerquen a la realidad del ambiente. (Sampieri, 2003)
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3.3 TIPOS DE INVESTIGACION
INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Los estudios descriptivos pretenden medir o recoger informacién de
manera independiente o0 conjunta sobre los conceptos o las variables a
los que se refieren. Desde luego pueden integrar las mediciones o
informacion de cada una de vichas variables o conceptos para decir como
es y como se manifiesta el fendmeno de interés; su objetivo no es indicar

como se relacionan las variables medidas.

La investigacion descriptiva busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se

analice. (Sampieri, 2003)
INVESTIGACION EXPLICATIVA

Segun (Sabino, 1995) identifica estos estudios como aquellos cuyo
propésito es encontrar relaciones entre las variables, “los estudios
explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o de fendmenos
o del establecimiento de relaciones entre conceptos; estan dirigidos a
responder a las causas de los eventos fisicos o sociales”. El medio de
gue se valen para tal labor es la verificacién de una hipétesis que en estos
casos si es imprescindible, a diferencia de los dos anteriores tipos de
investigacion. Las caracteristicas de este tipo de estudios son, de manera

general, las siguientes:

- parten de un abundante cuerpo teorico;

- identifican las relaciones de causalidad; vy,

- proponen nuevas hipoétesis para futuros estudios
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INVESTIGACION DE CAMPO

Segun (Arias, 2012) una investigacion de campo también se emplean
datos secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliograficas,
a partir de los cuales se elabora el marco tedrico. No obstante, son los
datos primarios obtenidos a través del disefio de campo, los esenciales
para el logro de los objetivos y la solucion del problema planteado. La
investigacion de campo, al igual que la documental, se puede realizar a

nivel exploratorio, descriptivo y explicativo

INVESTIGACION CORRELACIONAL

Segun (Hernandez, 2003)Es un tipo de estudio que tiene como propésito
evaluar la relacion que exista entre dos o mas conceptos, categorias o
variables, los estudios cuantitativos correlacionales miden el grado de

relacion entre esas dos o mas variables
3.4 POBLACION

Una poblacién es un grupo de elementos o casos, ya sean individuos,
objetos o acontecimientos, que se ajustan a criterios especificos y para
los que pretendemos generalizar los resultados de la investigacion. Este
grupo también se conoce como poblacion objetivo o diana o universo. La
poblacion objetivo, a menudo, es diferente de la lista de elementos a partir
de la cual se selecciona realmente la muestra, que se denomina

poblacién del estudio o maro del muestreo. (Schumacher, 2005)
CARACTERISTICAS DE LA POBLACION

Segun (Raisirys, 2008) “Aspectos Basicos Del Estudio De Muestra Y
Poblacion Para La Elaboracién De Los Proyectos De Investigacion”
Cuando se lleva a cabo una investigacion debe tenerse en cuenta algunas
caracteristicas esenciales al seleccionar la poblacién bajo estudio. Entre

éstas tenemos:

27



* Homogeneidad: que todos los miembros de la poblacion tenga las
mismas caracteristicas segun las variables que se vayan a considerar en
el estudio o investigacion.

* Tiempo: se refiere al periodo de tiempo donde se ubicaria la poblacion
de interés. Determinar si el estudio es del momento presente o si se va a
estudiar a una poblacién de cinco afios atrds o entrevistar personas de
diferentes generaciones.

* Espacio: se refiere al lugar donde se ubica la poblacion de interés. Un
estudio no puede ser muy abarcador y por falta de tiempo y recursos hay

que limitarlo a un area o comunidad en especifico.

* Cantidad: se refiere al tamafio de la poblacion. Este es sumamente
importante porgue ello determina o afecta al tamafio de la muestra que se
va a seleccionar, ademas que la falta de recursos y tiempo también nos
limita la extension de la poblacion que se vaya a investigar.

Por cuanto, toda investigacion o analisis que se lleve a cabo tiene que
tratarse dentro de una poblacibn como conjunto total de las personas o

elementos que se vaya a estudiar.
3.5 QUE ES MUESTRA

Segun el autor (Schumacher, 2005) la muestra puede seleccionarse a
partir de un grupo mayor de persona, conocidos como poblacion, o puede
referirse simplemente al grupo de sujetos a partir de los cuales se han
recogido los datos. La naturaleza del procedimiento de muestreo que se
emplea en un estudio determinado, habitualmente, se describe con uno o
mas adjetivos como por ejemplo: muestreo aleatorio, muestreo por

conveniencia o0 muestreo estratificado.

TIPOS DE MUESTRA

Basicamente seleccionamos las muestras en dos grandes ramas: las

muestras no probabilisticas y las muestras probabilisticas, en estas
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dltimas todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad
de ser escogidos.

Muestra no Probabilistica.- la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o de quien hace la muestra.

Muestra Probabilistica.- son esenciales en los disefios de investigacion
transaccionales cuantitativos (por encuesta) donde se pretende hacer
estimaciones de variables en la poblacion, estas variables se miden con
instrumentos de medicion y se analizan con pruebas estadisticas para el

analisis de datos. (Sampieri, 2003)

3.6 FORMULA PARA DETERMINAR TAMANO MUESTRAL

Formula para calcular:

n=z"*P*Q
B2

3.7 Calcular el tamafio de la muestra.

Datos: n=(1,65)x(0,9)x(0,1)
0,07

N=120
n=50 n= 272009
2= 165 0.0049
P=0,9

n= 02448
Q=0,1 0.0049

n= 4995 n= 50
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3.8 Técnicas de Instrumentos de Investigacion.

Observacion.

El objetivo de la observacion es adquirir informacion de primera mano de
los sujetos que estan vivenciando el hecho observado.

Segun (Jurguenso, 2009) “Fundamentos y Metodologia” Habla de la
observacion como una de las principales herramientas que utiliza el ser
humano para ponerse en contacto con el mundo exterior, cuando la
observacion es cotidiana lugar al sentido comun y al conocimiento cultural

y cuando es sistematica y propositiva, tiene fines cientificos.

La observacién no solo se encuentra implicado el sentido de la vista,
todos los sentidos trabajan en conjunto para obtener  opiniones del

mundo continuo.

Observacion Cientifica.

Lo que distingue a la investigacion cientifica de otras formas de
indagacién acerca de nuestro mundo es que ésta se guia por el
denominado método cientifico. Hay un modo de hacer las cosas, de
plantearse las preguntas y de formular las respuestas, que es
caracteristico de la ciencia, que permite al investigador desarrollar su
trabajo con orden y racionalidad. Pero el método, como se vera en las
siguientes péaginas, no es un camino fijo o predeterminado y menos aun

un recetario de acciones que se siguen como una rutina.

Porque el conocimiento cientifico no se adquiere por un proceso similar al
de la produccion de bienes en una cadena de montaje sino que se va
desarrollando gracias a la libertad de pensamiento, mediante la critica, el
analisis riguroso, la superacion de los errores y la discusion. Por ello es
qgue el método ni es obligatorio, en el sentido de que si no se lo sigue de

una determinada manera nos aguarda inevitable el fracaso, ni es tampoco
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garantia absoluta de que se arribard a un resultado exitoso. (sabino,
1992)

3.9 Guia de Observacion.
Una guia de observacion, por lo tanto, es un documento que permite
procesar la accion de observar ciertos fenOmenos, se estructura a través

de columnas que favorecen la organizacion de los datos recogidos.

En toda guia de esa clase empleada para embestir el “estudio” es
necesario que surjan una serie de elementos precisos para la guia tales
como: la fecha de evaluacién, los nombres del evaluador y del evaluado,
el titulo de la tarea, la columna de observaciones, la nota final o las

columnas si o no.

La guia de observacién puede actuar como marco teérico. Al consultar
esta guia, el observador accedera a informacion que le ayudara a saber

como realizar su tarea y encuadrar su trabajo.
4.0 Entrevista

Las entrevistas en los estudios -cuantitativos, esencialmente, son
cuestionarios orales los principales pasos para realizar una entrevista son
los mismos para preparar un cuestionario: justificacion, definicion de
objetivos, redaccion de preguntas, decision del formato general y del item
y examen preliminar. La diferencia elemental es que las entrevistas
implican una interaccion directa entre los individuos, que tiene ventajas

como desventajas. (Schumacher, 2005)

Tipos de entrevistas.

Hay dos tipos de entrevista: La Estructurada y No Estructurada.
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Entrevista Estructurada:

En la entrevista las preguntas estructuradas son denominadas también
preguntas de respuesta limitada o de respuesta seleccionada van
seguidas de un conjunto de opciones, y el entrevistado selecciona una de
las opciones como la respuesta por ejemplo: ¢diria que el programa ha
sido muy efectivo, algo efectivo o nada efectivo? (Schumacher, 2005)

Entrevista No Estructurada

Permiten al entrevistador una gran flexibilidad para plantear una amplia
variedad de preguntas en el orden que considere mas apropiado, en los
estudios educativos cuantitativos, la mayoria de las entrevistas utilizan
una combinacion de preguntas estructuradas y semiestructuradas, lo que
proporciona un alto grado de objetividad y uniformidad permitiendo la
comprobacion y aclaracion. (Schumacher, 2005)

Cuestionario de entrevista.

La técnica mas ampliamente utilizada para obtener informacion de los
sujetos es el cuestionario por muchas buenas razones, un cuestionario es
relativamente econdémico, incluyen las mismas preguntas para todos los

sujetos y puede asegurar el anonimato (Schumacher, 2005)

Encuesta.

Una encuesta es una tactica dentro de los disefios de una investigacion
descriptiva en el que el investigador recopila datos por medio de un
cuestionario previamente disefiado, sin modificar el ambiente ni el
fenébmeno donde se recoge la informacion ya sea para entregarlo en
forma de triptico, grafica o tabla. Los datos se obtienen realizando un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio,
integrada a menudo por personas, empresas 0 entes institucionales, con
el fin de conocer estados de opinién, ideas, caracteristicas o hechos

especificos. (Stanton, 2004)
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Tipos de Encuesta.
En la actualidad, existen cuatro tipos de encuesta que se dividen segun el

medio que se utiliza para realizar la encuesta:

¢ Encuestas basadas en entrevistas cara a cara o de profundidad
e Encuestas por internet

e Encuestas Telefénicas

Otros Tipos de Encuesta:

Encuesta en el punto de venta: Es aquella que es realizada en los
pasillos de un establecimiento comercial y que consiste en interceptar a
los compradores de ese momento para solicitarles que rellenen el

cuestionario

Encuesta dmnibus: Consiste en un cuestionario cerrado multitematico,
compuesto por varios modulos que recogen informacion de una misma
muestra sobre diferentes temas, para distintos clientes. El hecho de que
se lleven a cabo con el lapso semanal, mensual o trimestral las hace muy

indicadas para estudios de seguimiento.

Encuesta por suscripcion: Es una encuesta de caracter Unico que es
vendida a varios clientes interesados en ella y con necesidades
parecidas. No debe ser confundida con la encuesta 6mnibus. (Stanton,
2004)

Formulario de encuesta.

Un formulario de encuesta es la técnica de recoleccién de informacion
mas utilizada al momento de hacer una investigacion debido a las
diferentes ventajas que presenta ante otras técnicas y que permite
recoger datos que introduce el usuario para luego procesarlos sobre un

asunto o tema de investigacion determinado.
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4.1 Ejemplos de encuesta y entrevista a utilizar.
Entrevista realizada a la Gerencia de Gloria Saltos

1.- ¢Cree usted que el servicio de Atencion al Cliente influye en las
ventas?

El servicio de atencién al cliente es una herramienta muy importante
dentro de la organizacién, ya que representa la rentabilidad de la empresa
la cual se ve reflejada en las utilidades anuales se busca satisfacer las

necesidades del consumidor.

2.- ¢La empresa cuenta con algun tipo de convenio de capacitacion
para el personal de servicio de Atencion al cliente?

Directamente no cuenta con algun tipo de convenio, pero internamente
tenemos una persona que brinda este tipo de capacitacién para todo el

personal administrativo y de ventas.

3.-La empresa Gloria Saltos cada que tiempo realiza capacitaciones
referente al servicio de atencién al cliente
Este tipo de capacitaciones se realizan cada 4 meses, pero en este

altimo periodo 2017 solo se lo ha llevado a cabo una vez.

4.- El personal que brinda el servicio de Atencidn al cliente cumple

con los requisitos para estar en el Area de ventas?

El departamento de RRHH es el encargado de que los aspirantes a una
nueva vacante cumplan con los requisitos necesarios para el perfil que se
requiera, tiene que pasar por el proceso de seleccién, reclutamiento,
pruebas de conocimiento, entrevista, en la actualidad se lo maneja de
esta forma a los principios de las actividades econdmicos de la empresa
era algo mas informal la contratacion y no se toma en consideracion estos

aspectos.
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5.- Cada que tiempo realiza cambios del personal de servicio
Atencion al cliente?

En realidad, no se realizan este tipos de cambios entre locales solo
cuando amerite el caso o tenga muchas dificultades en otra sucursal el

colaborador y se haiga realizado un respectivo seguimiento.

6.- ¢,Qué conclusion ha obtenido del buzdn de sugerencias con
respecto al servicio de atencion del cliente?

Que debemos mejorar en la atencién del servicio al Cliente, tener un trato
mas amable y profesional brindarle productos de calidad y que cumplan

con sus requerimientos.

7.- ¢,Con que frecuencia se presenta inconvenientes entre el cliente y
el personal de Atencién al cliente?

Son muy pocas la veces que se presentan este tipo de inconvenientes y si
llega a pasar se trata de dar solucién en el momento, para no generar una

mala impresion por parte del cliente.

8.- ¢De qué manera realiza evaluaciones de servicio en la atencién

del cliente?

Se realizan por medio de evaluaciones de conocimientos de forma
trimestral, de acuerdo al presupuesto mensual establecido para cada
local y vendedor del mismo, con tales resultados se mide hasta que

porcentaje llegaron y se refuerza en los aspectos que haga falta.

35



4.2 Encuesta aplicada para los asesores de ventas de la empresa
“Gloria Saltos” Matriz Guayaquil

Propuesta de mejora para la Atencion al Cliente

Instruccion: Marque con una X su respuesta

Responda al cuestionario

1.- ¢Se siente usted conforme con su trabajo en la empresa?
si ]
No D

2.- ¢Considera usted que la empresa Gloria Saltos esta aplicando

una propuesta de mejora para el servicio de atencién al cliente?

Frecuentemente D
A veces [ ]
Rara vez D
Nunca [ ]

3.- ¢Cual es el significado de tener una propuesta de mejora en el

Servicio de Atencién al cliente?

Incremento de Ventas
Fidelizacion de clientes
Mejor posicionamiento
Ventaja competitiva

Innecesario

U O
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4.- ;Con que prioridad usted recibe capacitaciones de Atencion o

Servicio al Cliente?

Frecuentemente [ ]
A veces [ ]
Rara vez D
Nunca D

5.- ¢Considera usted que los directivos de la Empresa promueven

propuestas de mejora continua en el Servicio de Atencion al cliente?

Frecuentemente D

A veces D
Rara vez D
Nunca D

6.- En el local Gloria Saltos Matriz ¢ Existe una cultura organizacional
hacia la Atencion al Cliente?

i L]

No ]

7.- ¢ COomo considera usted la Actitud del servicio en Atencién al

cliente de la empresa?
Muy malo [ ]

Malo D

Regular D
Bueno D

Muy Bueno ]

8.- ¢ Seria importante llevar a cabo una propuesta de mejora para la

atencion al cliente?
S ]
o ]
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CAPITULO IV

Andlisis e Interpretacion de Resultados.

1.- ¢Se siente usted conforme con su trabajo en la empresa?

Sl 46 92%
NO 4 6%
50 100%

Tabla #1

Elaborado por: Lissette Barreto

Asesores de Ventas

mS| mNO

8%

Grafico #1
Fuente: Gloria Saltos Matriz

Elaborado por: Lissette Barreto

Lectura interpretativa
Como se puede observar en el grafico el 92% de los Asesoes de Ventas
estan conformes con su trabajo, mientras que el 8% de los mismos no se

encuentran satisfechos.

38



Analisis
Con los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar que la
mayoria de Asesores de Venta la Empresa Gloria Saltos sucursal Matriz,

se encuentra conforme con su desemperio laboral.

2.- ¢;Considera usted que la empresa Gloria Saltos esta aplicando

una propuesta de mejora para el servicio de atencion al cliente?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
FRECUENTEMENTE 7 14%
A VECES 10 20%
RARA VEZ 16 32%
NUNCA 17 34%
TOTAL 50 100%

Tabla #2
Elaborado por: Lissette Barreto

Propuesta de mejora para el Servicio de
Atencion al Cliente

= FRECUENTEMENTE = A VECES RARAVEZ m=NUNCA

14%

34% 20%

32%

Grafico # 2
Fuente: Gloria Saltos Matriz

Elaborado por: Lissette Barreto
Lectura interpretativa

Como se puede observar en el grafico el 34% de los resultados establece
que la Empresa Gloria Saltos nunca aplica una propuesta de mejora para
el servicio de atencidén al cliente, el 32% lo hace rara vez el 20% lo realiza

a veces y el 14% frecuentemente.
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Anélisis

Con los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar que en su

mayoria la Empresa Gloria Saltos sucursal Matriz, no aplica ningun tipo

de propuesta para mejorar del servicio de atencion al cliente y solo en una

minima cantidad lo realiza y no es muy favorable.

3.- ¢Cual es el significado de tener una propuesta de mejora en el

Servicio de Atencién al cliente?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
INCREMENTO VENTAS 20 40%
FIDELIZACION DEL CLIENTE 15 30%
MEJOR POSECIONAMIENTO 9 18%
VENTAJA 6 12%
INNECESARIO 0 0%
TOTAL 50 100%

Tabla #3

Elaborado por: Lissette Barreto

= INCREMENTO VENTAS
MEJOR POSECIONAMIENTO = VENTAJA
= INNECESARIO

Significado de la Propuesta de Mejora

= FIDELIZACION DEL CLIENTE

0%

Grafico # 3

Fuente: Gloria Saltos Matriz

Elaborado por: Lissette Barreto
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Lectura interpretativa

Como se puede observar en el grafico el 40% nos refleja como resultado
un incremento de ventas aplicando a propuesta de mejora, 30%
obtenemos clientes fieles, el 18% nos da un mejor posicionamiento y el
12% nos da una ventaja de nuestra competencia.

Analisis

Con los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar el mayor
resultado es nuestro incremento en ventas reflejando a fidelidad de los
clientes aplicando de forma adecuada la propuesta de mejora.

4.- ;Con que prioridad usted recibe capacitaciones de Atencion o

Servicio al Cliente?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
FRECUENTEMENTE 7 14%
A VECES 6 12%
RARA VEZ 13 26%
NUNCA 24 48%
TOTAL 50 100%
Tabla #4

Elaborado por: Lissette Barreto

Prioridad de Capacitaciones

B FRECUENTEMENTE MBAVECES ERARAVEZ BENUNCA

Grafico #4
Fuente: Gloria Saltos Matriz
Elaborado por: Lissette Barreto
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Lectura interpretati

va

Como se puede observar en el grafico el 48% nos refleja que nunca se

realiza algun tipo de capacitacion al cliente, el 26% lo realiza rara vez el

14% frecuentemente y el 12% a veces.

Anélisis

Con los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar que

existe una gran cantidad de personal que no recibe algun tipo de

capacitacion para el servicio de atencion al cliente.

5.- ¢Considera usted que los directivos de la Empresa promueven

propuestas de mejora continua en el Servicio de Atencion al cliente?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
FRECUENTEMENTE 26 52%
A VECES 17 34%
RARA VEZ 7 14%
NUNCA 0%
TOTAL 50 100%
Tabla:#5

Elaborado por: Lissette Barreto

B FRECUENTEMENTE ™ A VECES

W RARAVEZ HENUNCA

Grafico #5

Fuente: Gloria Saltos Matriz

Elaborado por: Lissette Barreto
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Lectura interpretativa

Como se puede observar en el grafico el 52%

los directivos proponen

propuestas de mejora, mientras que el 34% lo realiza a veces y el 14%

rara veZz.

Anélisis

Con los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar que si

existe el compromiso de los directivos para promover las propuestas de

mejora en el servicio de atencién al cliente.

6.- En el local Gloria Saltos Matriz ¢ Existe una cultura organizacional

hacia la Atencioén al Cliente?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 27 54%
NO 23 46%
TOTAL 50 100%
Tabla #6

Elaborado por: Lissette Barreto

Cultura Organizacional

Grafico #6

Fuente: Gloria Saltos Matriz

HS5 ENO

Elaborado por: Lissette Barreto
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Lectura interpretativa

Como se puede observar en el grafico el 62% nos da como resultado que

si refleja una cultura organizacional mientras que el 38% no dice que no

existe.

Anélisis

Con los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar que la en

el local matriz de Gloria Saltos existe un numero considerado de personal

gue si se encuentra en una cultura organizacional.

7.- ¢,Cémo considera usted la Actitud del servicio en Atencién al

cliente de la empresa?

MUY MALO 0%
MALO 4 8%
REGULAR 20 40%
BUENO 18 36%
MUY BUENO 8 16%
50 100%
Tabla #7
Elaborado por: Lissette Barreto
Actitud del Servicio
MUY MALO ®MALO ®REGULAR MBUENO ® MUY BUENO
Grafico #7

Fuente: Gloria Saltos Matriz

Elaborado por: Lissette Barreto
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Lectura interpretativa

Como se puede observar en el grafico el 40%

tiene una actitud de

servicio en atencién del cliente regular, el 36% bueno el 16% muy bueno y

por ultimo el 8% representa a una actitud mala en cuanto al servicio.

Anélisis

Con los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar que

contamos con una parte considerable como regular y una minima como

mala atencion las cuales debemos darles prioridad para poder disminuir

los porcentajes presentados.

8.- ¢ Seria importante llevar a cabo una propuesta de mejora para la

atencion al cliente?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 31 62%
NO 19 38%
TOTAL 50 100%
Tabla #8

Elaborado por: Lissette Barreto

Propuesta de Mejora

mSlI mNO

Grafico #8

Fuente: Gloria Saltos Matriz

Elaborado por: Lissette Barreto
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Lectura interpretativa

Como se puede observar en el grafico el 62% de los colaboradores esta
de acuerdo que se tiene que llevar a cabo una propuesta de mejora en el
servicio de atencion al cliente, mientras que el 38% de los mismos no se

encuentran convencidos de dicha propuesta.

Analisis

Con los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar que la
mayoria de Asesores de Venta la Empresa Gloria Saltos sucursal Matriz,
se encuentra de acuerdo con la propuesta de mejora para el servicio de

atencion al cliente.
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Conclusiones

e Los asesores de la matriz Gloria Saltos no cumplen los requisitos
minimos para el area de ventas

e La Empresa Gloria Saltos no aplica una propuesta de mejora para
el servicio de atencion al cliente.

e Se evidencia ausencia de capacitacion al personal en temas
relacionados con servicio y atencion al cliente, manejo de
objeciones, actitud para las ventas, etc.

e Se evidencia poca difusion de la cultura organizacional entre los
colaboradores de la empresa.

e Falta de motivacion a los asesores de venta para tener una mayor

rentabilidad en la empresa

Plan de mejoras

Establece que se ejecutara la propuesta de mejora en servicio de
atencion al cliente para fomentar un trabajo de manera profesional, que se
brindara todo el asesoramiento adecuado para la necesidades que
requiera el cliente, se llevara a cabo pruebas constantes a los asesores
como: Desarrollo y desempefio en el area de ventas, conocimiento de

productos, as esoria y servicio al clien
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Propuesta del Plan de Mejoras

Se empezaria
implementando la
propuesta de
mejora para el
servicio de
atencion al cliente
sea mas
profesional, y
asesorarlo de la
forma que lo
requiera que la
empresa Gloria
Saltos surcursal
matriz les puede

ofrecer en todas las
diferentes areas
que cuenta.

Todos los
empleados que
tienen relacion
directa e

indirectamente con
el cliente, ya que
son los que tienen

la primera
impresion de ellos
al  momento de
ingresar al local
que puedan
apreciar las

mejoras que sean
realizados para su
comodidad.

Se
pruebas
conocimiento,
evaluacion de manera
continua y
monitoreando su
desenvolvimiento en el
area que se encuentre
para poder llevar un
mejor control de cada
colaborador.

implementaria
de

Se necesita
mejorar una
atencion acorde a
las exigencias de
los clientes y a la
competencia, es
por ello que se

requiere  mejorar
como una
atencién mas
amigable y
profesional para
los clientes se
sientan en
confianza.

Se llevara a
cabo dentro
de toda el

area de ventas
como en el
area

administrativa.

Se
anualmente
alrededor
$6.000

invierte

de,

en

capacitaciones

relacionadas
en las areas
R.R.H.H

de

como: Valores,

Motivacion,
Liderazgo,
Tipos
clientes,
saludos
despedidas,
Logro
metas.

de

y

de
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Propuesta del plan de mejoras
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Recomendaciones

Difundir la Cultura empresarial como filosofia de servicio y marca
de clase de Gloria Saltos.

Mejorar los procesos de seleccion y contratacion de colaboradores
a fin de identificar perfiles para el puesto de vendedor.
Reorganizacion y restructuracion de toda la planta del personal de
Atencion al cliente a fin de repotenciar habilidades

Que se realicen capacitaciones de forma dinamica y motivacionales
para poder llevar una relacion fluida entre el cliente y vendedor
Aplicar las propuestas disefiadas en el presente trabajo para
superar las deficiencias del servicio de atencion al cliente.

Efectuar seguimiento al rendimiento de los colaboradores con el
propésito de asegurar el empoderamiento de la filosofia de servicio

de la empresa.
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Anexos

Establecimiento Gloria Saltos (Matriz)
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olivariano de Tecnologia como parte de la culminacién de los estudios en Ia
era de Administracién de Empresas, de conformidad con el Art. 114 del
’0DIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS,
CREATIVIDAD E INNOVACION reconozco a favor de la institucién una licencia
jratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial del mencionado
trabajo de titulacion, con fines estrictamente académicos.

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