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RESUMEN

La presente tematica investigativa se realizara con el fin de conocer en
que estan fallando los empleados del comercial Franco Junior porque se
ha detectado un cierto grado de insatisfaccion por parte de los usuarios,
se fundamentara aspectos administrativos sobre técnicas de atencion al
cliente y tema de liderazgo para con el gerente, se realizara un plan de
mejora con el fin de reducir esa insatisfaccion de los clientes, se
recomienda que subordinados sean capacitados sobre el trato al cliente y
a su vez a todos los empleados ser incentivados para que exista
empoderamiento con la empresa. Las variables a utilizar dentro de esta
investigacion son servicio al cliente siendo variable independiente y como
variable dependiente se en cuenta la satisfaccion de usuario, el tipo
investigacion a utilizar es la investigacion exploratoria y descriptiva, la
técnica que se utilizara para el levantamiento de informacion es una
encuesta dirigida a los empleados del area de atencién al cliente y una
entrevista que serd con el gerente general de la misma para poder
conocer de cerca por qué existen estas falencias dentro del comercial. Es
factible esta investigacion puesto que se busca reducir ese grado de
insatisfaccion que presentan los clientes del Comercial Franco Junior.

Palabras claves:

Satisfaccion Servicio al Insatisfaccién Liderazgo
de usuario cliente
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Abstract

This research topic will be carried out in order to know what the
employees of the Franco Junior commercial are failing because a certain
degree of dissatisfaction has been detected by the users, administrative
aspects will be based on customer service techniques and leadership
issue with the manager, an improvement plan will be carried out in order to
reduce this customer dissatisfaction, it is recommended that subordinates
be trained on customer treatment and in turn all employees be
encouraged to have empowerment with the company. The variables to be
used within this investigation are customer service being an independent
variable and as a dependent variable the user satisfaction is taken into
account, the type of investigation to be used is exploratory and descriptive
research, the technique that will be used for the collection of information is
a survey directed to the employees of the customer service area and an
interview that will be with the general manager of the same to be able to
know closely why these flaws exist within the commercial. This
investigation is feasible since it seeks to reduce the degree of
dissatisfaction presented by the clients of Comercial Franco Junior.
Keywords:

user customer dissatisfaction leadership
satisfaction service
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

Actualmente se habla mucho del servicio al cliente, sin embargo existen
empresas que adn no se preocupan tanto por brindar un buen servicio, no
olvidemos que va mas alld de la infraestructura del negocio o la

apariencia fisica de los empleados.

El servicio que se le brinda al cliente y/o consumidor es el lazo que se
mantiene antes, durante y después de la compra, es decir que se debe
tratar de forma cordial y amistosa a cada una de las personas que visitan
el establecimiento, con el fin de generar confianza y transmitir buenas

energias ya que asi el cliente notara su interés por él.

Es dable mencionar que no solamente es tarea de los empleados brindar
un buen servicio, sino que es un trabajo en equipo simultaneamente con
el gerente de la empresa, denotando que el trato que se le brinda a los
empleados se va a reflejar en ellos, si estan motivados e incentivados por
parte del gerente, siendo estos incentivos tales como reconocimiento
como mejor empleado del mes o con pequefias comisiones adicionales

por su desempefio.

Ademas que existan charlas motivacionales y que el gerente se preocupe
y demuestre ese interés por sus subordinados, entonces el empleado va a
sentir ese compromiso que tiene la empresa para con ellos y de la misma
manera se va a sentir empoderado, motivado para transmitir esa
confianza al usuario. Al momento que se entabla una conexion favorable

con el cliente no solo estamos ganando un cliente sino mas bien el paso a



posibles clientes, porque si bien es cierto un cliente satisfecho con un
servicio de calidad y un producto de calidad, va a hablar muy bien de la
organizacion, lo que nos da paso a un marketing de boca a boca sin

necesidad de ser persuadido.

El servicio de atencién al cliente, o simplemente servicio al cliente, es el
que ofrece unaempresa para relacionarse con sus clientes. Es un
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la empresa con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y
se asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta
de mercadeo que puede ser muy eficaz en una organizacién si es
utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas

institucionales. (Jacques, 1994)

Servicio al cliente es la gestidbn que se realiza a cualquier persona que
haga parte y hace dentro de un ambito salarial y que puede acceder a
productos tangibles como intangibles, y a personas que puedan generar
accion de compra en este caso "nifios", y que a su vez se enfatiza al
cumplimiento de metas por parte del asesor tomado como ejemplo, para
prestar un buen servicio, para tener relacién con el cliente, hasta incluso
generar un vinculo con el mismo y sin limitante alguno poseer poder de
convencimiento, buen léxico y palabras claves tomadas como estrategias
para inducir a un tipo de adaptacién, que en ultimas sera nuestra fuente

diaria de ingresos. (Armando, 2009)

El problema surge en el afio 2017, los clientes han manifestado una cierta
inconformidad con la atencién que reciben de parte del cliente interno bajo
cual se crea un malestar desde el inicio del proceso de comercializacion
de los productos ya que la negociacién con los clientes empieza con una
llamada telefénica de los mismos hacia la empresa y es justamente ahi

desde donde comienza el andlisis de servicio al cliente. (Bartels, 2001)



Situacion del conflicto

Los principales problemas que se han detectado dentro del comercial que
existe una alta tasa de clientes que estan insatisfechos, esto sucede por
un inadecuado proceso de atencion al cliente, los cuales son la
comunicacién inadecuada cliente — comprador, se comienza a tener
problemas desde el momento de tomar muestra de su producto porque no
existen técnicas apropiadas de presentacion de productos para el cliente,
al existir esta falta el cliente no siente el respaldo a demas hay un
inadecuado proceso al momento de emitir su factura del producto de lo

que esta vendiendo en el Comercial Franco Junior el cliente.

Por otro lado, los escases de materia prima que se esta empezando a
producir, porque los clientes estdn empezando a optar por la
competencia, esto no permite recibir los productos a tiempo y obliga a
suspender ciertas ventas a los clientes, que esperan muchas veces con
premura los productos, también el escases del personal conlleva a no
poder atender a los clientes a tiempo y por ende a no cumplir con el

cliente externo.

Actualmente han surgido comerciales afines a “FRANCO JUNIOR”, lo
cuales compra productos masivos, la empresa tiene cinco afios de vida
legal y su estrategia de comercializacion la realiza con distribuidores a
nivel nacional, quienes trasladan los productos a empresas grandes como
PRONACA, etc.

Tabla 1. Causas y consecuencias

Causas Consecuencias

Inadecuada comunicacion cliente - | Pérdida de clientes

comprador

Inexistencia de catalogos Incertidumbre de los clientes sobre

precios




Desconocimientos de estrategias Desconfianza de los vendedores

sobre atencién al cliente

Nota: Autor: Moreira, L (2019)

Formulacién del problema

¢, Como mejorar al servicio al cliente para la satisfaccion del usuario del
comercial Franco Junior ubicado en el canton Mocache, Provincia de Los

Rios en el afio 20197

Delimitacion del problema

Campo: Administracién

Area: Servicio al cliente

Aspecto:  Satisfaccidén del Usuario

Tema: Propuesta de mejora al servicio al cliente del comercial
Franco Junior en el cantén Mocache

Variables de investigacion

Variable independiente: Servicio al Cliente

Variable dependiente: Satisfaccién del Usuario

Delimitado.- Se busca conocer métodos o técnicas para poder mejorar el
servicio y lograr la satisfaccion de los clientes que visiten el comercial

Franco Junior del cantén Mocache.

Claro.- Denotamos gue la mala comunicacién que tienen los empleados
con los clientes es una de las causas principales por la cual se pierden

clientes.



Evidente.- El comercial Franco Junior desconoce sobre las estrategias de
atencion al usuario que deben aplicar sus subordinados para poder captar

nuevos clientes.

Concreto.- El principal inconveniente que se refleja en el comercial
Franco Junior es la insatisfaccién por el servicio lo que provoca perdida
de su cartera de clientes

Relevante.- Tomando las medidas correspondientes se lograra la
captacion de nuevos clientes y/o consumidores y mayor rentabilidad en el

comercial.

Original.- El objetivo de este trabajo investigativo es de poder mejorar la
calidad de servicio que se brinda en comercial Franco Junior ubicada en

el cantdon Mocache provincia de los Rios

Factible.- mediante esta investigacion se dara a conocer las falencias que
se presenten para que el gerente del comercial tome las medidas
correspondientes en la mejora de la calidad de servicio que se brinda

hacia los clientes y/o consumidores.
Objetivos de la investigacion
Objetivo generales

Elaborar mejoras al servicio al cliente para la satisfaccion del usuario del

comercial Franco Junior, Cantén Mocache, Provincia de los Rios
Objetivos especificos

» Fundamentar desde la teoria administrativa lo relacionado al
servicio al cliente y la satisfaccion del usuario

» Diagnosticar el estado actual del servicio al cliente del comercial
Franco Junior

» Establecer acciones de mejora al usuario al cliente que contribuyen

a lograr la satisfaccion del usuario del comercial Franco Junior.



Justificacion e Importancia

La atencion al cliente es un servicio afiadido que todas las empresas
ofrecen a sus clientes, independiente del sector en el que se encuentren o
los bienes que comercialicen. Cuando hablamos de atencién al cliente
hablamos del conjunto de actividades, relacionadas entre si,
desarrolladas por las empresas vendedoras y orientadas a satisfacer las
necesidades de los clientes, identificando tanto sus necesidades actuales

como futuras para que puedan ser satisfechas.

Las funciones del departamento de atencién al cliente, dentro de la
organizacion de la empresa, es el que se encarga de recibir y responder a
las consultas, ofrecer informacion y, en ultimo término, recoger las

reclamaciones y sugerencias.

Es importante que el personal se enfoque en cumplir con lo antes
mencionado, para poder ser mas eficientes en el momento de la atencion.
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 el comercial Franco
Junior, debe estar en mejora continua del servicio al cliente para poder
mantener las relaciones comerciales con los clientes actuales y captar

nuevos clientes.

Con una buena estrategia de diferenciacién y dandole un plus al servicio
podra el comercial resaltar de sus competidores y atraer a un niumero de
clientes mayor a lo esperado, puesto que transmitira compromiso con sus

clientes y estos van a percibir de una manera diferente el establecimiento.

Sin olvidarnos que el personal debe ser constantemente capacitado y
estar al tanto de las nuevas tendencias que existen para que sin ningun
problema den un valor agregado, destaquen su existencia,
empoderamiento con el comercial, logrando asi a que el cliente quede

satisfecho y se fidelice con la empresa.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA
Antecedentes Historicos

El cliente es el activo méas valioso que posee una organizacion. Es
necesario que las empresas lo traten como tal y estén pendientes de su
forma de pensar y de su forma de percibir la organizacién. Surge
entonces la pregunta ¢ Quién es el cliente? Y la respuesta a esta pregunta
parece como un destello deslumbrante de lo obvio; pero muchas
empresas no se dan cuenta de lo que son realmente los clientes y de

como se deben tratar. (UMB Virtual)

Segun la American Marketing Association (A.M.A.), “el cliente es el

comprador potencial o real de los productos o servicios”.

Para (Kotler & Keller, 2006) El nivel de satisfaccion del cliente después de
la compra depende de los resultados de la oferta en relaciébn con sus
expectativas previas. En general la satisfaccion de placer o de decepcion
que resulta de comparar una experiencia del producto (o los resultados)
con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores
a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a
la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados

superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

Desde la antigiiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades mediante lo que estos producian. Al pasar el tiempo, la
forma de obtener los productos cambio porque ahora tenian que
desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue reemplazado con la
aparicion de centros de abastecimientos, por ejemplo los mercados, ya
gue en estos habia méas variedad de productos. Mas adelante, los

agricultores mejoraron sus productos debido a la alta competitividad que



existid en los mercados, tanta era la competencia que la calidad del
producto ya no era suficiente, es por ellos que surge un nuevo enfoque en
la venta del producto, que en la actualidad recibe el nombre de servicio al
cliente. Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite
llegar de una manera mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que

permite fidelizarlos. (Servicio de atencién al cliente, 2011)

En las puertas del siglo XXI, cuando los procesos de produccion estan ya
denominados, la informatica deviene practicamente una practica ya
comun en cualquier empresa, y el signo mas caracteristico del momento
es la competitividad que se manifiesta y concreta de una forma
inequivoca por una gran oferta, que crece y es cada vez mas profesional,
versus una demanda que le cuesta crecer, si crece, que provoca la
reticencia del comprador ante las posibilidades cada vez mas tentadoras
para adquiere productos. Ferré Trenzano & Ferré Nadal, (1997a)

Es evidente que los protagonistas de la gestibon empresarial son dos

figuras:

0  El consumidor, como ultimo objetivo de la empresa a quien van
dirigidos los <<satisfactores>>, forma moderna de llamar los
<<productos>> que la empresa crea dentro del marco de su
vocacion y especializacion.

O El cliente, que es a quien facturamos, quien nos compra, quien nos
asegura el flujo sanguineo de la empresa a través de la cifra del

negocio. Ferré Trenzano & Ferré Nadal, (1997b)

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en
el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El
servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. (Slideshare,
2010)

El servicio al cliente cuenta con las siguientes herramientas:

» Contacto cara a cara



» Relacion con el cliente
+ Correspondencia
* Reclamos y cumplidos

» Instalaciones (Slideshare, 2010)

El servicio al cliente busca orientar los esfuerzos de la organizacion a la
satisfaccion de las necesidades de consumidores y usuarios, mantenido
una comunicacion cercana y directa, asi como una imagen de servicio

calidad y postventa.

El servicio de atencion al cliente no debe limitarse a un buen trato
mientras se realiza una venta, sino que trasciende e involucra actividades
y operaciones antes y después de la prestacion del servicio o venta del
bien. La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO, por sus siglas
en inglés) se formé en Ginebra, Suiza, en 1946 fij6 estandares para el
servicio al cliente. La primera reunion en Londres, ese mismo afio atrajo a

un total de 65 asistentes institucionales y corporativos de 25 paises.

Antecedentes Referenciales

La administracion debe velar por el desarrollo, crecimiento de la
organizacion y estabilidad de los colaboradores de la misma (cliente
interno), debe estar atenta, diagnosticar situaciones que pueden estar
afectando el desempefio con el fin de buscar posibles alternativas de
solucién, que coadyuven a mejorar la calidad de vida del empleado e
incrementar los intereses de la compafia, buscando siempre la
satisfaccion del cliente externo, con este concepto se crea el proyecto
Propuesta de mejora al servicio al cliente del comercial Franco Junior en

el canton Mocache.

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
TEMA: Propuesta de Programa Integral de servicios al cliente como
gestion estratégica en las concesionarias automotrices de la ciudad de

Guayaquil.


https://www.cuidatudinero.com/13083358/el-concepto-de-servicio-al-cliente
https://www.iso.org/home.html

Autor: Tyrone Marlon Guerrero Vargas
Ano: 2012

El problema de Investigacion fundamenta en el efecto de un programa
integral de Servicio al Cliente a concesionarias automotrices, en
creacion de una Cultura Organizacional hacia el Servicio Cliente. Su
objetivo general es describir las caracteristicas de concesionarias
orientadas hacia una cultura organizacional de servicios cliente

consecuencia del desarrollo del PISC.
La satisfaccion del cliente: un secreto a desvelar

Todas las influencias que existen sobre la percepcion de la calidad, a las
que acabamos de referirnos, hacen que los estudios sobre la
satisfaccion del cliente resulten excesivamente complejos. Sin embargo,
son indispensables, puesto que los clientes tienden a callarse su
insatisfaccion en materia de servicio, en cambio, suelen comentarlo con

otras personas; de esta forma no hay lugar para la recomendacion.

La razdn es simple: la mayoria de los servicios requieren la participacion
de una persona. En este sentido, si el cliente expresa descontento se
encontrara en una situacion dificil que no sabra como resolver. Es
mucho mas sencillo, escribir una carta de reclamacion acerca de una
caja de cambios defectuosa que sobre un camarero descortés o sobre
una azafata poco educada. (La calidad en el servicio al cliente, 2008)

La importancia actual del servicio

Tradicionalmente, siempre ha habido problemas entre los que presentan
el servicio y los que lo reciben. Por ejemplo, un libro de texto para
barberos, de los afios 1950, manifiesta que no es correcto afeitar a un
cliente con una navaja mal afilada, incluso si se trata de una <<ardilla>>
(persona chiflada o excéntrica). La hostilidad y el resentimiento nunca

deberian formar parte de esta relacion, aunque a veces sea asi. Los
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clientes se sienten ofendidos si se les trata mal y, a veces, los
empleados de cara al publico no estan satisfechos con la forman que les

tratan los clientes y los gerentes.

En la actualidad, la relacion entre los que proporcionan el servicio y los
clientes parece haber llegado a un punto critico, lo que esta originando
gran cantidad de debates y de publicidad. ¢Y por qué ahora? ¢Por qué
se ha convertido la calidad del servicio en un tema tan importante?
Existen varias razones por las que ha aumentado este interés. En primer
lugar, y lo que es mas importante, ya hemos visto que los clientes son
cada vez mas criticos respecto del servicio que reciben. Muchos clientes

no solo desean un servicio mejor, sino que lo esperan. (Denton, 1991)

CAPITULO 1l

METODOLOGIA
Datos de laempresa

En mayo del 2005 nace en la ciudad de Mocache, provincia de Los Rios
"Comercial Franco Jr* como una empresa familiar que tiene como mision
la compra-venta de productos agricolas, En nuestros primeros 9 afos, se
han establecido y consolidado relaciones con productores nacionales y
logrando crear una sdlida red de distribucion a nivel de industrias
procesadoras de alimentos. Como parte de nuestro crecimiento como
empresa y enmarcados dentro de un plan estratégico de expansion,
inauguramos en el afo 2011 instalaciones que cuentan con oficinas
totalmente equipadas, amplias areas de almacenaje, maquinarias y
secadoras flujo continuo, para el secado de los productos, asi mismo
creando fuentes de trabajo para nuestra ciudad. (FRANCO JUNIOR, s.f.)

11



Logo de la empresa

Franco' Junior

desde 1990

Fuente: (FRANCO JUNIOR, s.f.)

Mision

Abastecer a las industrias nacionales de productos alimenticios como
granos Ejemplo: maiz, cacao, café, arroz, maracuyd mediante la
comercializacién y la distribucién de estos, asi como asesoramiento de
proyectos agricolas, desarrollando estadisticas apegadas a altos
estandares de calidad que produzcan ventajas competitivas y nos
impulsen como empresa a satisfacer las necesidades basicas de nuestros
clientes. (FRANCO JUNIOR, s.f.)

Vision

Somos una empresa reconocida en el mercado nacional mediante la
comercializaciéon y distribucion de productos agricolas, asi como la
consolidacion de las relaciones comerciales con los productores
nacionales para satisfacer las necesidades béasicas de nuestros clientes
actuales, bajo altos estandares de calidad, de trabajo en equipo
conformado por personal capacitado y motivado al logro de los objetivos
de la misma. (FRANCO JUNIOR, s.f.)

Estructura organizacional

12



SECRETARIA

GERENTE
GENERAL

— |

ATENCION AL
CLIENTE

[

|

— [ U

DEPARTAMENTO | |DEPARTAMENTO
FINANCIERO DE COMPRA

Elaborado por: Moreira, L (2019)
Valores de la empresa

e Integridad

e Transparencia
e Diferencia

e Pasion

e Lealtad

Plantilla total de trabajadores
Tabla 1

CONTROL DE BODEGA
INVENTARIOS

DEPARTAMENTO
DE RR.HH

PERSONAL

CANTIDAD

GERENTE

SECRETARIA

ATENCION AL CLIENTE

DEPARTAMENTO FINANCIERO

DEPARTAMENTO DE COMPRAS

DEPARTAMENTO DE RR.HH

CONTROL DE INVENTARIOS

BODEGA

TOTAL

NOIRIN|APWOO(FR(F

Elaborado por: Moreira, L (2019)
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Gréfico 1

CANTIDAD

B GERENTE
m SECRETARIA
ATENCION AL CLIENTE

DEPARTAMENTO
FINANCIERO

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Principales competidores
e Comercial Adrianita
e Comercial cacao fuerte

e Comercial Conman

Productos que compra

e Cacao
e Maiz

e Café

e Arroz

e Maracuya

Disefio de investigacion

Método Bibliogréfico

Consiste en la revisién de material bibliografico existente con respecto al

tema a estudia.

Método de campo
Observacion directa, de los productos elaborados al instante,
garantizando un buen emprendimiento. (Ruiz Jose, 2003)

Método Experimental
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Tiene como objeto estudiar el mercado competente con el proposito de
garantizar los ingresos economicos de cada emprendiemiento. (Ayala,
2013)

Para la presente investigacion se va a trabajar con el método bibliogréfico.

Tipos de investigacion
Explorativo

El objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco

estudiado del cual se tiene muchas dudas o se ha abordado antes.

Explicativo
Su interés se centra en explicar porque ocurre un fenbmeno y en qué

condiciones se manifiesta. (Hernandez, (2006) p. 108)

Descriptiva

Busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno. (Hernandez, (2006) p. 102)

Correlacional

Tiene como propdsito conocer la relacion que exista entre dos o mas
conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.
(Hernandez, (2006) p. 105)

Esta investigacion estd basada en una investigacion exploratoria ya que

se examinara un tema de investigacién que ha sido poco estudiado
Poblacién y Muestra

Poblacion

Es el conjunto total de individuos, objetos y medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado. (Tamayo, T, 2012)

Tabla 2 Universo
CARACTERISTICAS CANTIDAD

GERENTE 1
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SECRETARIA
ATENCION AL CLIENTE
DEPARTAMENTO FINANCIERO
DEPARTAMENTO DE COMPRAS
DEPARTAMENTO DE RR.HH
CONTROL DE INVENTARIOS
BODEGA

TOTAL 26
Elaborado por: Moreira, L (2019)

O RN A W O

Muestra
Para (Malhotra, 2004) Se establece mediante una serie de pasos los
cuales exponen las etapas de muestreo que se encuentran relacionados

con todos los puntos a tratar en la investigacion.

Tabla 3
CARACTERISTICAS CANTIDAD
GERENTE GENEREAL 1
ATENCION AL CLIENTE 6
TOTAL 7

Elaborado por: Moreira L (2019)

La muestra con la que se trabajara en este tema de investigacién s la que
se observa en la tabla, con el gerente general y el personal de atencion al

cliente.
Métodos y técnicas Instrumentos

Método Inductivo
Segun (Cegarra Sanchez, 2004). Método de investigacion que consiste es

la descripcién de resultados de las hipétesis investigativas.

Método Dialectico
Se describe como el arte del dialogo. En el que hay un contraste de ideas

donde una tesis se define y se opina poco después. (Hernandez, 2006)

En la investigacion se trabajara con el Método Inductivo y Dialectico.
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Técnicas y Procedimientos
Observacion
La observacién como técnica de recoleccion de datos es utilizada por la
mayoria de las disciplinas cientificas. Sin embargo, las particularidades de
cada una de ellas y/o la tradicibn de investigacion han generado
modalidades diferentes de uso. (Alberto Yuni & Urbano, 2006)

Encuesta
La encuesta es un método de investigacion importante que permite
explorar cuestiones que determinen esa informacién de un ndamero

considerable de personas (Grasso, 2006).

Entrevista
Son cuestionarios auto administrados para sondear el comportamiento de
las personas sus intenciones, sus emociones, sus actitudes y sus

programas de comportamiento. (Kerlinger, 1997)

En esta investigacién se trabajara con encuestas para los empleados de
atencion al cliente y una entrevista emitida al gerente general del

comercial Franco Junior.

CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se procedera a realizar dentro de este capitulo una encuesta dirigida a los
empleados del Comercial Franco Junior para realizar la respectiva
recoleccion de la informacion necesaria para lograr informarnos cual es el
verdadero motivo por el cual los empleados de atencién al cliente no

estan dando un buen servicio a sus clientes.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE
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A continuacion se detalla las preguntas con sus respectivos graficos y
analisis que se realiz6é a los empleados del area de atencién al cliente del

Comercial Franco Junior.

1. ¢Conoce usted sobre las técnicas de atencion al cliente?

Tabla 4
Alternativas Cantidad Porcentaje
Sl 0 0.00
NO 2 33.33
HA ESCUCHADO PERO
NO LAS CONOCE 4 66.67
Total 6 100.00
Elaborado por: Moreira, L (2019)
Grafico 2

S|

NO

*
HA ESCUCHADO PERO NO
LAS CONOCE

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Andlisis: Denotamos en el grafico que el 67% de los empleados
encuestados no conoce sobre las técnicas de atencion al cliente pero al
menos si ha escuchado sobre ellas, por lo que es factible que sean
capacitados por un experto para que conozcan sobre aquellas técnicas y

las pongan en practica dentro del comercial Franco Junior.

2. De las siguientes técnicas ¢Cudal cree que es la mas

importante?
Tabla 5
Alternativas Cantidad |Porcentaje
TRATO
PERSONALIZADO 1 16.67
OFRECER ATENCION
AMABLE 3 50.00
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BUENA ACTITUD Y

PRESENCIA 1 16.67

DAR SOLUCION 1 16.67

Total 6 83.33
Elaborado por: Moreira, L (2019)

Gréfico 3

r

B TRATO PERSONALIZADO

® OFRECER ATENCION
AMABLE

m BUENA ACTITUD Y
PRESENCIA

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Andlisis: Los empleados el 60% creen que la técnica mas importante es
ofrecer una atencion amable a los clientes, el 20% dice que es mas
importante el trato personalizado y el otro 20% restante creen sobre la
buena actitud y presencia.

3. ¢Cree gue es importante que se utilicen estas técnicas en el

comercial Franco Junior?

Tabla 6
Alternativas Cantidad Porcentaje
MUY IMPORTANTE 4 66.67
IMPORTANTE 2 33.33
POCO IMPORTANTE 0 0.00
NADA IMPORTANTE 0 0.00
Total 6 100.00

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Grafico 4

19



Elaborado por: Moreira, L (2019)

B MUY IMPORTANTE

B IMPORTANTE

m POCO IMPORTANTE
NADA IMPORTANTE

Andlisis: Podemos denotar que los empleados de atencién al cliente de

Comercial Franco Junior con un 67% consideran que si es muy

importante que se apliquen estas técnicas de atencion al cliente dentro

del comercial, el otro porcentaje restante piensan que es importante, por

lo cual es dable decir que desean poner en practica las mismas.

4. ¢Ha sido usted capacitado sobre atencién al cliente en el

Comercial Franco Junior?

Tabla 7
Alternativas |Cantidad |Porcentaje
Sl 0 0.00
NO 6 100.00
Total 6 100.00

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Grafico 5
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m Sl
= NO

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Analisis: Como podemos observar en el grafico N° 5 el 100% de los
encuestados respondieron que no han sido capacitados para dar una
buena atencion al cliente, por lo que se recomienda la gerente general

tomar medidas al respecto.

5. ¢Son incentivados por parte de la empresa con

reconocimientos o bonos?

Tabla 8
Alternativas | Cantidad | Porcentaje
SI 1 16.67
NO 1 16.67
A VECES 4 66.67
Total 6 100.00

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Grafico 6

mSs|
B NO
= A VECES

Elaborado por: Moreira, L (2019)
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Andlisis: Es dable mencionar que el gerente se esta
despreocupando un poco por sus empleados, ya que como se
observa en el grafico el 67% de los empleados del area atencién al
clientes nos dicen que solo a veces este les incentiva.

6. ¢Existe una buena relacion con el Gerente General de

Comercial Franco Junior?

Tabla 9

Alternativas Cantidad |Porcentaje
Sl 4 66.67
NO 2 33.33
Total 6 100.00
Elaborado por: Moreira, L (2019)

Grafico 7

m S|
NO

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Andlisis: Los empleados en un 67% de ellos respondieron que si existe
una buena relacién con el Gerente General del comercial y un 33% afirmé
que no, por lo que se deduce que el Gerente deberia trabajar un poco
mas en la relacion que mantiene con sus empleados para que haya en

Comercial Franco Junior un buen ambiente laboral.

7. ¢Cree usted que el ambiente laboral es importante dentro de

una empresa?
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Tabla 10

Alternativas Cantidad | Porcentaje
MUY IMPORTANTE 4 66.67
IMPORTANTE 2 33.33
POCO IMPORTANTE 0 0.00
NADA IMPORTANTE 0 0.00
Total 6 100.00
Elaborado por: Moreira, L (2019)

Gréfico 8

0%
oo

B MUY IMPORTANTE

= I[IMPORTANTE

m POCO IMPORTANTE
NADA IMPORTANTE

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Andlisis: El 67% del personal encuestado que si es muy importante el
ambiente laboral en una empresa, un 33% restante respondieron que es
importante, por lo que es dable decir que los empleados de atencion al
cliente creen que el ambiente laboral si juega un rol importante para que

todo marche bien.

8. ¢El tiempo de espera del cliente para su atencion es el

apropiado?
Tabla 11
Alternativas Cantidad | Porcentaje
SIEMPRE 1| 16.666667
A VECES 3 50
MUY POCAS VECES 2| 33.333333
Total 6 100

Elaborado por: Moreira, L (2019)
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Gréfico 9

W SIEMPRE
= A VECES
MUY POCAS VECES

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Andlisis: Segun el 50% de los empleados encuetados dicen que a veces
es apropiado el tiempo de espera de los clientes, otro 33% dice que muy
pocas veces y un 17% dice que siempre, denotamos que algo esta
pasando en comercial, no brindan una buena atencién ya que al cliente no

se le debe hacer esperar mucho para ser atendido.

9. Desde su punto de vista ¢Cree que los clientes salen
satisfechos con el trato que se les brinda?

Tabla 12
Alternativas Cantidad |Porcentaje
Sl 2 33.33
NO 0 0.00
TALVES 4 66.67
Total 6 100.00
Elaborado por: Moreira, L (2019)

Grafico 10

u S|
mNO

'

TALVES

Elaborado por: Moreira, L (2019)
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10.¢Como califica la atencion al cliente que se brinda dentro del

Comercial Franco Junior?

Tabla 13
Alternativas Cantidad |Porcentaje
EXCELENTE 2 33.33
BUENA 3 50.00
REGULAR 1 16.67
Total 6 100.00

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Grafico 11

M EXCELENTE
B BUENA
m REGULAR

Elaborado por: Moreira, L (2019)

Andlisis: Como observamos en el grafico n° 11 el 50% de los empleados
consideran que si se brinda una atencion buena dentro del Comercial
Franco Junior, un 33% considera que es buena y un 17% dicen que es
regular, por lo que es dable mencionar que si hace falta capacitacion para
dichos empleados del &rea de atencion al cliente, ya que si no se trabaja
en este tema de atencion al cliente el comercial a mediano o largo plazo
podra presentar perdidas econdmicas representativas porgue no van a
tener mucha clientela quien les venda productos y luego ellos no podran
comercializar al por mayor o quedaran mal al momento de entrega porque

no podran cubrir el mercado.
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ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL

1. ;Cree usted que tiene una buena relacion laboral con sus

subordinados?
Si, siempre trato de hacerlos sentir comodos que no se sientan
bajo presién o que cuando yo esté presente en el comercial ellos
se comporten a como cuando no estoy presente, por alli se me ha
presentado pequefios inconvenientes con uno o dos de los chicos
pero han sido cosas que se han podido manejar en su momento.

2. ¢Alo largo de los ultimos meses ha direccionado presupuesto

para que sus empleados sean capacitados por un experto en
técnicas de atencion al cliente?
Quise contratar a una persona para que les de charlas
motivacionales y sobre las nuevas tendencias de marketing, asi
como lo menciona técnicas para que brinden la atencion adecuada
a cada una de las personas que son clientes y a los que no
también para asi poder ganar mayor clientela, pero se presentaron
una serie de cosas que se nos salieron de las manos y ese dinero
se lo toco invertir en otra cosa.

3. ¢ Segun su perspectiva los clientes se sienten satisfechos con

el servicio que brinda Comercial Franco Junior?
Considero que si, yo confio en que mis chicos lo estan haciendo
bien, usted sabe que de igual manera no se puede complacer a
todos pero se trata de que en su mayoria se sientan satisfechos,
ademas en el comercial contamos con buenos precios para la
compra de sus productos, a los clientes se les suele dar un
refrigerio y para las temporadas también son tomados en cuenta,
los clientes son parte de nosotros.

4. ;Conoce usted sobre estrategias de marketing o técnicas de
atencion al cliente?

Si, si tengo conocimientos sobre lo que es la atencion al cliente, no

he tomado un curso en especial pero considero que esto también
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se aprende a lo largo del camino, esto es un proceso en el que dia
a dia uno conoce y observa como es cada cliente, los clientes fieles
por ejemplo ya sabemos como les gusta ser tratados, los nuevos
bueno a veces no se sienten conforme por el tiempo de espera,
pero no es porque no se los quiera atender rapido sino que hay
mucha clientela presente.

. ¢Incentiva a sus empleados con bonos o reconocimientos?

A veces si suelo hacer reconocimientos al mejor empleado del
mes, o si no lo hago con todos los que son parte de Comercial
Franco Junior, porque somos como una familia organizacional y se
busca que los chicos estén motivados, se realiza ciertos agasajos
por fechas importantes y en navidad se realiza una comida para
con todos y sus familiares.

. ¢,Ha recibido quejas por parte de algun cliente sobre el
comportamiento de sus trabajadores? ¢De ser el caso que
medidas toma o tomaria al respecto?

Hubo una ocasion que si recibi quejas de uno de mis empleados,
yo converse con el como por dos ocasiones, pero el chico no
cambiaba, seguia con un mal comportamiento y me toco
despedirlo, soy de los que piensan que se debe conversar para
saber que esta sucediendo y dar una segunda oportunidad, pero si
no cambian yo no puedo tener a un chico asi, ya que puede

corromper al resto del grupo.
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PLAN DE MEJORA

oQué? ,Por qué? ,Como? ¢.,Cuando? ¢ Quién? .Dbonde? ¢, Costo?
Capacitacion al | Porque como lider | Asistiendo a |Desde el 02 de | Gerente general | Establecimiento | $500
gerente general | de equipo debe | un seminario o | septiembre del 2019 escogido por el
sobre liderazgo | estar capacitado | curso donde gerente general
para manejar | traten de este
cualquier situacion | tema tan
que se presente importante
Capacitacion a | Deben ser | Contratando a | Desde el 02 de | Gerente general y | Sala de | $500
los empleados | capacitados para | un experto septiembre del 2019 empleados del | reuniones del
del area de|que pongan en area de atencion | comercial
atencion al | practica estas al cliente
cliente y gerente | técnicas
sobre  técnicas
de buen trato y
estrategias  de
marketing
Incentivar a | Se debe incentivar a | Con Desde el 02 de|Empleados del | Sala de | $300

28




todos los | todos los empleados | reconocimient | septiembre del 2019 Comercial Franco | reuniones del
empleados del | para que asi se|o0s, agasajos, Junior comercial
comercial sientan bonos, etc.

empoderados y

comprometidos a

crecer
Realizar Necesitan tratar | Mediante Desde el 02 de|Empleados del | Sala de | $100
reuniones con | temas importantes y | reuniones septiembre del 2019 comercial Franco | reuniones del
todos los | llegar a mutuos | empresariales, Junior y gerente | comercial
empleados de la | acuerdos sobre | dentro del general
organizacion cualquier horario de

inconveniente  que | trabajo

se presente durante

la semana

Elaborado por: Moreira, L (2019)
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CONCLUSIONES

» Se fundamento6 sobre la teoria administrativa ya que el servicio al
cliente en el Comercial Franco Junior no es el apropiado, por ende

los usuarios no han estado siendo satisfechos.

» Al momento del diagndstico del estado actual del servicio al cliente
en el Comercial Franco Junior se observo que realmente existe un
desconocimiento por parte de los empleados de atencion al cliente

gue debe ser tratado en lo mas posible.

» Se establecié acciones de mejora mediante un plan que ayudara
mucho en la contribucion de lograr reducir ese grado de
insatisfaccion por parte de los usuarios del Comercial Franco

Junior.
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda capacitacion al gerente de la empresa en el tema
de liderazgo para que pueda ayudar a solucionar los problemas
gue se presentan con sus subordinados y maneje la situacion de

una manera Optima para reducir la insatisfaccion de los usuarios.

» Los empleados junto con el gerente general deben recibir una
capacitacion por un experto en temas de buen trato de atencién al
cliente y estrategias de marketing para asi lograr brindar una

atencion de calidad a los clientes del comercial Franco Junior

» Deben tomar las acciones necesarias en el plan de mejora
propuesto para satisfacer a los usuarios brindando un servicio de

calidad.
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ANEXQOS
PREGUNTAS DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS

11.¢;Conoce usted sobre las técnicas de atencion al cliente?

12.De las siguientes técnicas ¢Cual cree que es la mas
importante?

13.¢:Cree que es importante que se utilicen estas técnicas en el
comercial Franco Junior?

14.¢;Ha sido usted capacitado sobre atencién al cliente en el
Comercial Franco Junior?

15.¢Son incentivados por parte de la empresa con
reconocimientos o bonos?

16. ¢ Existe una buenarelacién con el Gerente General de
Comercial Franco Junior?

17.¢Cree usted que el ambiente laboral es importante dentro de
una empresa?

18.¢El tiempo de espera del cliente para su atencién es el
apropiado?

19.Desde su punto de vista ¢Cree que los clientes salen
satisfechos con el trato que se les brinda?

20.¢Como califica la atencién al cliente que se brinda dentro del

Comercial Franco Junior?

PREGUNTAS DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL

7. ¢Cree usted que tiene una buena relacion laboral con sus
subordinados?

8. ¢Alo largo de los ultimos meses ha direccionado presupuesto
para que sus empleados sean capacitados por un experto en
técnicas de atencion al cliente?

9. ¢Segun su perspectiva los clientes se sienten satisfechos con

el servicio que brinda Comercial Franco Junior?
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10. ¢Conoce usted sobre estrategias de marketing o
técnicas de atencion al cliente?

11. ¢Incentiva a sus empleados con bonos o
reconocimientos?

12. ¢Harecibido quejas por parte de algun cliente sobre el
comportamiento de sus trabajadores? ¢De ser el caso que

medidas toma o tomaria al respecto?
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Aclaracién: \\

LO EXPUESTO ES DE OBLIGATORI‘@;-,(,‘,‘HMFN}MIJTO, lo cual puede
impedir la aceptacion de los empastados ="

Usted debe traer la primera pagina del urkund sin empastar y ella como constancia
garantiza la firma de los colaboradores del CEGESCYT (en Dpto)
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