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Resumen
La investigacion que se ha ejecutado es con la finalidad de disednar

estrategias que permitan mejorar el servicio que brinda el almacén de
novedades Junior Pica de la ciudad de Vinces, la misma que se ha iniciado
con un analisis del problema considerando diferentes variables que permitan
conocer de forma general y especifica los aspectos que hacen generar
insatisfaccion en los clientes.

El trabajo ejecutado se lo ha realizado considerando los tipos, métodos y
técnicas de la investigacion cientifica asi como herramientas empiricas para
garantizar la confiabilidad de los resultados de los datos encontrados durante
la investigacion de campo, con el fin de tener una propuesta clara que brinde
una solucion definitiva a la problematica presentada.

Una vez que se termine el trabajo se podran establecer de manera
comprobable y apoyado en herramientas de la investigacion cientifica con el
fin de tener una idea clara de la problematica para plantear una propuesta
que sea viable para la solucion y el mejoramiento de la atencion a los clientes
brindando un mejor servicio a los clientes en el almacén novedades Junior

Pica.

Estrategias Servicio Atencidn a clientes
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Abstract
The research that has been carried out is aimed at designing strategies to

improve the service provided by the novel store Pica of the city of Vinces,
which has begun with an analysis of the problem considering different
variables that allow to know general form and specific aspects that cause
customer dissatisfaction.

The work carried out has been done considering the types, methods and
techniques of scientific research as well as empirical tools to guarantee the
reliability of the results of the data found during field research, in order to
have a clear proposal that provides a definitive solution to the problems
presented.

Once the work is completed, it will be possible to establish in a verifiable
manner and supported by tools of scientific research in order to have a clear
idea of the problem in order to propose a proposal that is feasible for the
solution and the improvement of the attention to the customers providing a

better service to customers in the warehouse Junior Pica.

Strategies Service Attention to the

customers
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

El entorno competitivo del mundo actual obliga a que los negocios estén
permanentemente en una evolucion, adelantdndose a los cambios, con el
fin de poder continuar en el mercado, proporcionando Sus servicios 0
vendiendo los productos, es por ello que se basan cada vez mas en
estudios técnicos relacionados con la administracion para mejorar sus
procesos Yy ser cada vez mas eficientes en el manejo de sus recursos, y

salir victoriosos con un crecimiento sostenible.

Los emprendimientos familiares, generalmente no cuentan con una
estructura administrativa formal que permita delinear responsabilidades y
funciones o cargos para la realizacién de las actividades que permitan
una mejor atencién al usuario o consumidor final, es por ello que se tienen
dificultades puesto que no se cuenta con las herramientas administrativas
que viabilicen una mejor atencion que conlleve a la satisfaccion de forma

general a los usuarios o consumidores.

El cliente se considera entonces como un elemento indispensable para
gue exista todo negocio, puesto que gracias a ellos se tiene muchas
oportunidades, es por ello que los empresarios y personas dedicadas a
los negocios han optado por tener diferentes programas que les permita
alcanzar los maximos estandares de satisfaccion a los clientes para tener

éxitos en el mercado que se encuentran.



Se convierte en una necesidad imprescindible la gestion adecuada del
cliente para obtener mejores ingresos y oportunidades en el mercado
cada vez mas competitivo, es importante contar con el personal
adecuado, y proporcionarle la capacitacion necesaria para que se pueda
tener siempre satisfechos a su clientela, lo cual les permite crecer o
decrecer, al tener indicadores de gestién se puede medir el accionar de
los trabajadores, enfocado en acciones concretas que permitan

proporcionar una mejor atencion al usuario.

El servicio en los almacenes se da como base centrados en la atencion a
los clientes, con el fin de venderles un producto determinado, el cual
puede ser un bien o un servicio, proporcionandole informacién completa
sobre el producto que se ofrece. Los clientes buscan siempre a un
proveedor que les satisfaga sus necesidades Yy requerimientos,
proporcionandoles articulos que les ayuden a solucionar los problemas

que pueden tener en su hogar.

El cantdn Vinces tiene 80.000 habitantes aproximadamente en el afio
2017 segun las proyecciones de SENPLADES, es un pueblo que se
mueve al ritmo de su comercio donde los emprendimientos familiares
permite a su gente tener ingresos, por lo general son negocios que se
encuentran organizados de forma empirica, sin seguir los criterios
administrativos, financieros, legales que rigen la actividad comercial, es
por ello que se ocasiona problemas en la atencién al usuario con los
servicios que se ofrecen, lo cual trae bajos niveles de satisfaccion del

cliente y por consiguiente la disminucién de los ingresos.

El caso del Almacén de Novedades Junior Pica siendo el resultado de un
emprendimiento sigue el mismo patron descrito en lineas anteriores se
llevan procesos empiricos que hacen que la atencion a clientes no sea la
adecuada generando insatisfaccion en los clientes y usuarios,

considerandose que existen bajos niveles de ventas de los productos, lo



cual hace que haya disminucién de los ingresos, por ende baja

rentabilidad.

Situacion conflicto

El Almacén de Novedades Junior Pica tiene un local ubicado en la ciudad
de Vinces, en la Av. Aquiles Carriel, es un negocio nuevo que se da por
un emprendimiento familiar donde sus propietarios son a la vez quienes lo
dirigen, pero lo realizan de una forma empirica con pocos conocimientos
administrativos lo cual hace que hayan deficiencias en el servicio que se

brinda a los usuarios o consumidores finales.

Luego de una visita que se ejecutd al local de Almacén de Novedades
Junior Pica se ha podido observar que se tiene dificultades en la atencién
a los usuarios lo cual genera cierta insatisfaccion del cliente, debido a que
la infraestructura fisica del local es pequefia, lo cual hace que no puedan
entrar muchas personas, y el personal que trabaja es poco, por ende las
ventas han tenido niveles bajos, afectando a la liquidez del negocio, lo

cual afecta gravemente a su sostenibilidad en el tiempo.

Por lo que el Almacén de Novedades Junior Pica al presentar deficiencias
en la atencién al cliente podria tener graves problemas para sostenerse
en el tiempo, puesto que los clientes darian malas referencias sobre el
negocio y siendo un pueblo pequefio las personas no acudirian al
almacén a realizar sus compras generando iliquidez y su posterior quiebra

debido a la deficiencia que se tiene en el servicio al cliente.
Delimitacion del problema
Pais: Ecuador

Provincia: Los Rios

Canton: Vinces



Campo: Administrativo
Area: Atencion a clientes
Aspecto: Ventas
Periodo: 2017

Formulacion del problema

¢ Como influye el servicio que brinda el Almacén de Novedades Junior
Pica en la satisfaccion del cliente y en los ingresos durante el afio 20177

Variables de investigacion

Variable Independiente: Servicio actual.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente y los ingresos.

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Proponer estrategias para el mejorar servicio que brinda el Almacén de

novedades Junior Pica, 2017.

Objetivos Especificos

e Fundamentar aspectos tedéricos sobre servicios.

e Diagnosticar el servicio que brinda el Almacén de Novedades

Junior Pica y determinar la incidencia en la satisfaccién al cliente.

e Proponer estrategias para mejorar el servicio para el Almacén de

Novedades Junior Pica.



Justificacidén e importancia

La investigacibn que se plantea es conveniente porque permite
comprender los conceptos de satisfaccion al cliente como un elemento
clave para el éxito empresarial o de cualquier negocio, puesto que al
brindar un buen servicio se tiene satisfecho al cliente, y segun estudios un
cliente satisfecho produce mdltiples beneficios al negocio, al tener un
mayor conocimiento sobre las variables de la investigacion se lograra
mejorar los servicios para la satisfaccion de los clientes del Almacén de

Novedades Junior Pica.

El trabajo investigativo que se ejecuta tiene relevancia social puesto que
permite ampliar el conocimiento sobre los servicios, la satisfaccion del
cliente y los ingresos que son la base para el éxito empresarial, con este
proyecto se beneficia a los emprendedores del canton que se arriesgan a
invertir en negocios, pese al limitado o nulo conocimiento que poseen en
administracion, lo cual les permite obtener un conocimiento sobre

estrategias que puede aplicar para mejorar su negocio.

El estudio tiene sus implicaciones practicas porque permite resolver el
problema de bajas ventas por la insatisfaccion del cliente, permitiendo que
los emprendedores desarrollen habilidades que les permitan tener los
exitos esperados, ademas de poseer un conocimiento sobre las

estrategias comerciales que sugieren los expertos en marketing y ventas.

El mercado potencial es muy diverso y se han realizado pocos estudios
para determinar las necesidades de los clientes, es decir se brinda un
servicio que a criterio de los propietarios es el adecuado pero no se
cuenta con una medicién de la satisfaccion del usuario o consumidor final,

es por ello que existe la necesidad de ejecutar una investigaciéon que



permita conocer la situacion actual de los servicios y la percepcion de los

clientes y usuarios con el fin de mejorar los ingresos del negocio familiar.

La investigacion tiene su valor tedrico puesto que al realizarse sus
resultados permitirdn comprender un poco mas al cliente, desde su
perspectiva los gustos y preferencias que tiene al momento de elegir un
negocio que supere sus expectativas logrando que tenga altos niveles de
satisfaccion, este estudio servirA de base para otras futuras
investigaciones que se realicen con el fin de medir la satisfaccion del

cliente en el cantén Vinces.

La utilidad metodologica presente en el estudio permite al investigador
realizar un estudio cualitativo cuantitativo, puesto que se va a conocer
aspectos tanto medibles numéricamente como descriptibles que
permitiran establecer una relacion entre las variables en estudio lo cual
facilitard la comprension del cliente en su entorno como comprador,
pudiendo quedar planteadas muchas interrogantes para futuras

investigaciones que se pudieran desarrollar.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes histéricos

La historia del servicio al cliente se puede considerar que data desde que
el hombre comenz6 a desarrollar habilidades de comercio intercambiando
sus productos, y ha venido evolucionando de forma considerable, yendo
desde el trueque hasta los actuales momentos en que existe especialistas
formados en las Universidades con conocimientos cientificos que
permiten ser verdaderos profesionales y ser participantes de un sector de

la economia que se ha desarrollado mucho y que seguiré creciendo.

Una vez que el hombre comenzé a establecerse en lugares fijos y
perfeccioné las técnicas de la agricultura, posteriormente realizo el
intercambio de sus productos con otros pueblos diferentes al suyo, surgié
la necesidad del servicio de la transportacion, luego que aparecié el
dinero hubo la necesidad del servicio de intercambio de monedas o
divisas, mas tarde con la revolucion industrial se dio la necesidad de
adquirir maquinarias que requerian el servicio de capacitaciébn para su
uso, Yy posteriormente con el aparecimiento de los medios de
comunicacion surgio el servicio de publicidad y en este ultimo siglo ha
surgido necesidades de telecomunicaciones, capacitaciones, créditos, u

otros servicios necesarios para el éxito de todo negocio.

Una vez que se dio el proceso de industrializacion las empresas
comenzaron a requerir diferentes servicios, que han ido permitiendo su
desarrollo y generando un engranaje muy importante en la sociedad

donde unos son proveedores y otros clientes a su vez éstos proveen otro



tipo de servicio a otros clientes, cada empresa busca solucionar los
problemas de otras o satisfacer las necesidades de los clientes en un area
especifica, lo cual genera competencia de forma permanente y la
evolucion de los servicios que permitan optimizar el tiempo y los recursos
de los clientes. (Munch, 2010, p. 9)

El sector servicios en la economia ha tenido un crecimiento muy
importante en la Ultima década, puesto que segun un informe del Banco
Mundial puesto que los servicios representan entre el 60 y 70% del PIB en
paises europeos que han logrado una mayor industrializacion, siendo
seguidos por los paises en desarrollo de América Latina considerando un
64% del PIB, Ecuador, Cuba y Nicaragua son los paises con menor indice
de desarrollo del sector servicios con un aporte entre el 40 y 50% del PIB

segun este informe. (Lovelock, 2004, p. 6)

Antecedentes referenciales

Pullesyalama (2012) en su investigacion titulada: Estrategias innovadoras
de atencion al cliente para mejorar el servicio en el Municipio de Espejo.
Encontr6 que existen deficiencias conceptuales sobre la atencion al
cliente por parte de muchos funcionarios, que piensan que los usuarios
deben esperar hasta que ellos se desocupen, por lo cual existe un alto
indice de insatisfaccion en los usuarios que los llevan a presentar quejas
y reclamos de forma permanente, lo cual hace que la gestion municipal

tenga muchas inconformidades.

Delgado & Torres (2013) en su proyecto de grado: Aplicacion de
estrategias de Marketing relacional para el incremento del nivel de
fidelidad de los clientes en el Almacén Tia Leonor del canton Simoén
Bolivar durante el afio 2013. Pudo observar que existen deficiencias en el
Comisariato debido a la falta de capacitacion del personal, ademas del

poco conocimiento de las estrategias de marketing para fidelizar a los



clientes por medio de una atencidbn que adecuada que permita tener
clientes satisfechos con un mejor servicio, ademas encontré6 que la
gestion de los inventarios es deficiente por lo que hay productos que a

veces se terminan y demoran para reponerlos.

Enriquez (2011) en su proyecto de investigacion titulado: El servicio al
cliente en restaurantes del centro de Ibarra. Estrategias de desarrollo de
servicios. Observo que existen deficiencias en el servicio ofrecido a los
clientes, debido a que el personal es descortés, se tarda en atender los
pedidos, la imagen del local no es la adecuada, el menu es repetido y no
hay variedad, la iluminacion es insuficiente, el local es pequefio lo cual
hace que se aglomeren mucho las personas originando problemas en la

atencion.

Mufioz (2015) en su tesis de grado con el titulo: Estrategias de servicio al
cliente en la Secretaria Nacional del Agua, zonal Ibarra. Encontré que el
usuario de los servicios publicos en la actualidad demanda de un servicio
de calidad, por lo cual aquellas que carecen de sistemas informaticos y
hacen los procesos de forma manual no proveen un buen servicio puesto
gue los tiempos para ejecutar un proceso pueden durar dias, semanas e
incluso meses, las comunicaciones internas son vitales para brindar un

buen servicio a los usuarios.

Shulca & Tonato (2015) en su tesis de grado titulada: Estrategias para
mejorar el servicio al cliente en las instituciones publicas de la ciudad de
Latacunga. Las investigadoras encontraron que existen falencias en las
instituciones publicas al momento de brindar un buen servicio al cliente
puesto que al consultarse a los usuarios se encontré un alto nivel de
insatisfaccion, lo cual es originado por la falta de cordialidad y amabilidad
en los funcionarios, las largas colas de espera, la deficiente informacién

gue proporcionan al usuario para los tramites, tramites engorrosos, mucho



tiempo para obtener respuestas, por lo cual recomendaron que se

apliquen estrategias para mejorar la eficiencia en el servicio al usuario.

Estrategias

Konntz & Weihrich (2013) considera que es la “determinacion de la mision
0 proposito y de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa,
seguido de la adopcion de lineas de accion y de la asignacion de los
recursos necesarios para lograr los objetivos” (p. 104). Una estrategia
persigue que la direccibn a administracion tenga una ruta trazada para
llegar a los objetivos organizacionales para lo cual se tienen que tener

conocimientos todos los trabajadores de estos objetivos.

Mochon (2006) expresa que “una estrategia es el producto de un acto
creador, innovador, légico y aplicable, que genera un conjunto de
acciones coherentes, de asignacion de recursos y de decisiones tacticas”
(p. 64). Al aplicarse una estrategia los administradores dirigen actividades
con su debido presupuesto con el fin de obtener una ventaja sobre sus
competidores y buscando satisfacer a sus clientes, proporcionando un

mejor servicio.

Mas alld de pensar en el tipo de empresa se puede considerar que las
estrategias son generales es por ello que Michael Porter sefalé que
propuso estrategias que las denomino “las estrategias genéricas” para
gque una empresa tenga ventaja competitiva, consideradas entre las
estrategias: el liderazgo en costes, la diferenciacién y la concentracién.
(Larrea, 1991, p. 97)

La estrategia de costes, se refiere a que la empresa debe proveer el

servicio a un costo mas bajo posible para lo cual se pueden tomar

diferentes tacticas que conlleven a abaratar los costos en todo el proceso
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productivo con el fin de que los clientes obtengan mayores beneficios y la

empresa obtenga utilidades por el volumen de ventas.

La estrategia de diferenciacion, es la que la empresa utiliza para ser Unica
en el sector, considerada por brindar un servicio Unico que es percibido
por los usuarios, esto hace que el servicio tenga un incremento en el valor
que es justificado por la exclusividad que percibe el cliente, mientras mas

exclusivo mayores beneficios se obtendran.

La estrategia de concentracion, es una hibridacion de las dos anteriores,
en la que se dedica a brindar el servicio a un segmento o nicho de
mercado, aplicando tacticas que permitan satisfacer las necesidades del
sector elegido sin tener precios bajos o precios altos.

Wall (2006) considera que “es un proceso dindmico que incorpora mucho
mas que una secuencia deliberada y lineal de los cambios que puede
obtener en el plan de accién dirigido a obtener mejores resultados dentro
de la organizacion”. (Wall, 2006, p.17). La estrategia es una alternativa o
curso de accion que muestra los medios, los recursos y los esfuerzos que
deben emplearse para lograr alcanzar los objetivos planteados por la

organizacion.

Servicio

Kotler (2008) sefiala que el servicio es “cualquier actividad o beneficio
gue una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible
porque no tiene como resultado la obtencién de la propiedad de algo” (p.
199). El servicio es la parte no visible de la actividad comercial, las
empresas comerciales en muchos casos ofrecen servicios como
beneficios para los clientes que obtienen los productos, existen también
empresas que se dedican exclusivamente a la venta de servicios

intangibles sin ofrecer bienes o productos tangibles.
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Definiendo el servicio al cliente Camara & Sanz (2001) consideran que
“son aquellas actividades que mejoran o facilitan el desempefio o el uso
del producto. En tiempos buenos y malos, el servicio de calidad al cliente
mejora las utilidades al atraer nuevas cuentas y mantener activas las
existentes” (p. 233). El servicio al cliente debe ser visto como la
oportunidad que tiene la empresa para satisfacer las necesidades de las
personas, por lo cual reciben una remuneracibn economica que les

permite crecer y permanecer en el tiempo.

Lovelock (2004) considera que el servicio “son actividades econdémicas
que crean valor y proporcionan beneficios a los clientes en tiempos y
lugares especificos como resultado de producir un cambio deseado en (o
a favor de) el receptor del servicio” (p. 4). Existen multiples servicios en la
actualidad que permiten a las empresas y clientes individuales adquirirlos
con el fin de utilizarlos de la forma que consideran pertinente, es asi que
hay empresas dedicadas a la venta de servicios tecnoldgicos, médicos,
administrativos, financieros, tributarios, contables, logisticos, de

exportacion, etc.

Céamara & Sanz (2001) sobre el servicio sefiala que “el proceso de venta
no finaliza con la firma de un pedido; independientemente de la
disposicién inicial del cliente hacia nuestra empresa, lo que va a influir
extraordinariamente en mantenerle, va a estar directamente unido al
servicio y seguimiento” (p. 231). Las empresas comerciales por lo general
a parte del producto proporcionan un servicio postventa que permite al
cliente adquirir dicho bien porque el vendedor se ha comprometido a
hacerle un seguimiento que le va a garantizar que el bien adquirido va a
funcionar bien o en caso de algun defecto se encuentra protegido para

realizarle una reparacién que deje el producto nuevamente utilizable.
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Chase & Jacobs (2014) sefialan que el cliente es el centro de un triangulo
de los servicios, por lo cual sefialan que “la organizacion existe para servir
al cliente, y los sistemas y empleados, para facilitar el proceso del
servicio” (p. 212). Los clientes son la vida de la organizacién sino existen
sencillamente la empresa desaparece, por eso la gestion siempre debe
ser enfocada en ellos, con el fin de que tenerlos siempre satisfechos para

que regresen y/o recomienden el negocio.

Stanton, Etzel, & Walker (2007) definen los servicios "como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion
ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades”
(p. 149). Los servicios son actividades que se ejecutan con el fin de lograr
satisfacer alguna necesidad existente, lo cual se da para que exista una
mejor disponibilidad de las personas para acceder a estos productos que

le permite solucionar algun problema.

Tschohl (2007) “El servicio es hacer que nuestros clientes sonrian, incluso
después de que cometimos un error, es resolver el problema del cliente y
gue éste salga del establecimiento con la impresion de que esta tratando
con la mejor institucion” (p. 1). Las empresas deben considerar que su
personal debe estar preparado o con un mejor adiestramiento en
aptitudes, para que al cometer un error se logre tener la capacidad de
reponerse y solucionar el error convenciendo al cliente de que se va a

mejorar para satisfacerle.

Estrategias de servicio

Larrea (1991) sefala que “la estrategia posee una dimension temporal y
otra espacial... cada competidor busca disponer de armas que impliquen
una posicién de ventaja frente a los demas, asi como neutralizar sus

ventajas” (p. 91). Las estrategias enfocadas en el servicio al cliente,
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siempre deben considerar que cada persona es un mundo diferente, por
lo cual tiene sus propias aptitudes y comportamientos, es asi que muchas
empresas preparan a sus trabajadores en conocimiento al cliente, para
tener un criterio uniforme al momento de atenderlo, siempre procurando

gue se sienta satisfecho.

Kotler (2008) considera que “el servicio al cliente es otro elemento de la
estrategia de producto. La oferta de una compaifia incluye, por lo regular,
algunos servicios de apoyo, los cuales pueden constituir una parte
principal o secundaria de la oferta global’ (p. 211). Dentro de la
planificacién de la empresa se debe considerar que el servicio al cliente
es la principal forma que se tiene para alcanzar los objetivos propuestos,
por lo tanto los esfuerzos deben ser dirigidos hacia la consecucion de este
fin, para que se logre solventar todos los requerimientos e inquietudes

proporcionadas por el cliente.

Kerin, Hartley, & Rudelius (2014) considera que “los servicios se han
convertido en uno de los componentes mas significativos de la economia
mundial y en uno de los mas importantes de la economia estadounidense”
(p. 308). Al considerar la evolucion de los procesos productivos, partiendo
desde los inicios de la revolucion industrial se puede considerar que los
cambios son significativos y cada vez mas acelerados, puesto que existen
sectores de la economia que requieren servicios, es decir productos
intangibles tanto para empresas como para usuarios individuales que
cada vez son mas exigentes, como por ejemplo en el sector de las
telecomunicaciones cada vez salen mas productos informaticos que

permiten estar mejor comunicados.

Tipos de servicios

Los tipos de servicios son muy variados, algunos son relativamente faciles

y otros son mas complejos, y dependera del sector de la economia donde
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estén enfocados, por ejemplo es facil brindar un servicio en una estaciéon
de servicio automotriz, mientras que la logistica de transportacion de
carga internacional es mas compleja. Se considera dos grupos muy
importantes para clasificar los servicios segun la naturaleza de la accion
del servicio: Tangibles e Intangibles. Dentro de los tangibles se considera
dos subgrupos: Servicios dirigidos al cuerpo de las personas, y Servicios
dirigidos a posesiones fisicas. Por otra parte los servicios intangibles
también dos subgrupos: Servicios dirigidos a la mente de las personas y
servicios dirigidos a activos intangibles. (Lovelock, 2004, p. 98)

Disefio de servicios

Heizer & Render (2009) expresa que:
Es un reto porque a menudo los servicios tienen caracteristicas
Unicas. Una de las razones para que las mejoras en la
productividad de los servicios sean tan pocas es que tanto el
disefio como la entrega del servicio incluyen la interaccion con el
cliente. (p. 179)

Las empresas exitosas necesitan tener claro sus productos, para lo cual
hacen portafolios que permiten agrupar los diferentes servicios que
tienen, los mismos que son disefiados siguiendo criterios técnicos con el
fin de satisfacer las necesidades existentes en un determinado sector de

la economia.

Portafolio de servicios

El portafolio de servicios es un documento que permite al usuario conocer
la empresa de manera mas directa por los servicios que brinda, es decir

es como el menu de productos que tiene para satisfacer la necesidad del

cliente, la razon por la que existe la empresa, esto se lo realiza para
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generar la confianza y tener mayor confianza con los clientes y las

personas que desean conocer mejor a la empresa.

También se considera portafolio de servicios al documento que ayuda a
los trabajadores a conocer todos los elementos que generan ingresos
para la empresa u organizacion. Se lo constituye con los productos sean
estos bienes tangibles o intangibles considerando sus propiedades y
caracteristicas asi como el precio que el cliente debe cancelar por ellos,
para que los trabajadores puedan promocionarlos durante la atencién al

cliente proporcionando informacién completa.

La calidad como parte del servicio

Jacques, Cisneros, & Mejia (2011) citando a Parasuraman (1988) sefialan
sobre la calidad del servicio que “es el juicio del consumidor sobre la
excelencia o superioridad del desempefio de una organizacion, la cual se
define como la diferencia entre los niveles percibidos y esperados de
servicio” (p. 236). Los clientes evaluan el servicio y son ellos quienes al
final consideran si valié o no la pena haber cancelado un valor monetario,
esto hace que siempre las empresas tengan constantes mediciones de
satisfaccion orientadas hacia los clientes, con el fin de ir corrigiendo los

errores que se puedan presentar.

Valarie, Zeithaml, & Parasuraman (1993) sefialan que:
La calidad del servicio produce beneficios porque crea verdaderos
clientes: clientes que se sienten contentos al seleccionar una
empresa después de experimentar sus servicios, clientes que
utilizaran la empresa de nuevo y que hablaran de la empresa en

términos positivos con otras personas. (p. 11)

La calidad del servicio permite que existan clientes satisfechos y al
tenerlos se genera un efecto domin6 porque ellos recomendaran a otras

personas el o los servicios de la empresa, es importante considerar que
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también puede ocurrir lo contrario sino estan satisfechos refieran de forma
negativa la empresa, es por ello que las empresas exitosas son éticas
siempre ofrecen algo y le entregan al cliente mas de lo que pidieron,
justificando con ello una mejor percepcion del consumidor y mayor

frecuencia en las compras.

Zeithaml & Bitner (2002) considera que "La calidad percibida es el juicio
del consumidor sobre la excelencia o superioridad de una entidad en su
conjunto, es una forma de actitud, semejante pero no equivalente a
satisfaccion y resultante de la comparacion entre expectativas vy
percepciones” (p. 498). Deben existir siempre indicadores de medicion de
la calidad, pero siempre considerando al cliente, porque en muchos casos
se da que el personal expresa algo que debe hacerse pero al cliente
termina no gustandole y se genera insatisfacciéon y malestar, por lo cual
muchas empresas tienen un buzon de sugerencias, otras dan la

oportunidad de calificar el servicio en una escala numeérica.

Modelos de calidad en el servicio

Jacques, Cisneros, & Mejia (2011) consideran que existen varios modelos
que son utilizados para lograr una mejor comprensién sobre la calidad del
servicio, sus componentes mas importantes, consideran tres modelos que
se pueden utilizar para medir la calidad en términos cuantitativos y

cualitativos:

e El modelo de tres factores
e ElI modelo SERVQUAL
e El modelo SERVPERF de cinco factores

El modelo de tres factores de Rust y Oliver (1994) es un disefio sencillo

gue supone gque el servicio esta conformado por tres elementos basicos:

El servicio, el producto y el lugar. El servicio se refiere a los procesos que

17



se ejecutan para tener contacto con el cliente utilizando diferentes medios
sean fisicos o virtuales. El producto es lo que recibe el cliente y que
puede ser algo tangible o intangible. El lugar se refiere al ambiente donde
se da el intercambio del servicio o producto. (Jacques, Cisneros, & Mejia,
2011, p. 238)

El modelo SERVQUAL de cinco factores expuesto por Parasuraman
(1991) tiene una connotacion mas detallada que el anterior puesto que
manifiesta que hay cinco elementos basicos: Tangibles, Confiabilidad,
Respuesta, Seguridad y Empatia. El primero tangible se refiere a que la
empresa tiene una instalacion, el personal y los equipos tienen una
apariencia fisica. Confiabilidad es la forma de proceder de la empresa
hacia sus empleados y clientes que adopta acciones éticas. Respuesta se
considera la actitud de tratar de solucionar las dificultades que se
presentan de manera oportuna y rapida. Seguridad estd muy ligado a las
acciones que ejecutan los trabajadores para ganar la confianza de los
clientes o usuarios. Empatia que es la capacidad de brindar una atencion
personalizada a los clientes. (Valarie, Zeithaml, & Parasuraman, 1993, p.
29)

El modelo SERVPERF de cinco factores de Cronin, Steven y Taylor
(1992) se diferencia del anterior en que se puede evaluar utilizando
mediciones directas pero tiene como base los mismos componentes del
modelo SERVQUAL, pero con otros parametros por lo que se pueden
considerar que segun el tipo de empresa se adapta cada modelo.
(Jacques, Cisneros, & Mejia, 2011, p. 242)

Estandares de calidad
“Son niveles de desempefo o expectativas medibles que definen la

calidad del contacto con el cliente. Los estandares de la calidad del

servicio pudieran incluir en estandares técnicos, como tiempo de
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respuesta (contestacion del teléfono a los dos timbrazos), o estandares de
comportamiento (uso del nombre del cliente siempre que sea posible)”.
(Evans, 2005, p.194). Una organizacion debe poner en practica un
proceso para controlar el cumplimiento de estdndares y obtener
retroalimentacion hacia los empleados para que mejoren su desempefio
en la calidad de servicio. La tecnologia de informacion pone a la
disposicion los datos para llevar un control efectivo del cumplimiento de

los estandares de calidad.

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito
de un proyecto o una organizacion. Los indicadores de gestion suelen
establecerse por los lideres del proyecto u organizacion y son
posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para
evaluar el desempefio y los resultados. Otro acercamiento al tema de los
indicadores de gestibn es el Balanced Scorecard, que plantea la
necesidad de hacer seguimiento, ademas de los tradicionales indicadores
financieros, de otros tres tipos: perspectiva del cliente, perspectiva de los

procesos y perspectiva de mejora continua.

Satisfaccion del cliente

Philip Kotler (2001), define la satisfaccion del cliente como "el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (p. 34). Desde
este punto de vista y acoplando el concepto a la investigacion, se puede
aseverar que la satisfaccion del cliente es uno de los pilares
fundamentales del marketing, un cliente satisfecho vale por muchos,
porque sera quien regrese y pida los servicios, sera la persona que
recomiende a otros acudir por los servicios, y la empresa contara con

usuario permanentes.
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La satisfaccion del cliente en muchos casos es medida de forma
cuantitativa, olvidando la cualitativa que permite conocer la calidad
percibida por el servicio, un cliente satisfecho regresa a comprar, por lo
contrario un cliente insatisfecho no regresa y realiza publicidad negativa,
lo cual hace que el rendimiento de la empresa en términos financieros
pueda verse afectado, es por ello que es importante establecer
mediciones de forma permanente sobre la satisfaccion del cliente o

usuario.

Administracién de quejas para mejorar el servicio

Lovelock (2004) expresa que “las empresas de servicio que muestran
interés, miran las quejas como una fuente de informacion que puede ser
utilizada para controlar la productividad y calidad y ver qué mejoras son
necesarias para evolucionar en el disefio y ejecucién del servicio” (p. 529).
Las quejas son percibidas por muchos como la forma de medir la
satisfaccion o insatisfaccion de los clientes o usuarios, se piensa en
muchos casos que cuando no hay quejas en el buzén todo va bien, sin
embargo, se puede ignorar que la mayoria de los usuarios no considera

importante reportar una queja porque piensa que no sera atendida.

En otros casos simplemente compra productos o servicios de otras
marcas para evitarse el mal momento de estar exponiendo quejas,
gastando tiempo innecesariamente, es por ello que cuando un cliente
expone una queja debe ser visto como un efecto multiplicador por
aquellos que no lo hicieron, y tiene que ser considerado como la

oportunidad para mejorar.

Camara & Sanz (2001) considera que una queja del cliente “se puede
definir como cualquier informacién proporcionada por el cliente en la que
nos manifiesta que sus expectativas no han sido satisfechas” (p. 240). Las

guejas deben verse como una oportunidad para mejorar, cuando un
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cliente se queja lo hace porque realmente le importa la compafiia puesto
que hay otros casos que no se quejan pero nunca mas vuelven a comprar
los productos y lo que puede ser peor, exponen su insatisfaccion a otras

personas trayendo como efecto una mala reputacion del producto.

Lovelock (2004) al referirse a los clientes “que se quejan dan a la empresa
la oportunidad de corregir sus fallas (incluyendo las que la empresa ni
siquiera se ha dado cuenta que tiene), de restablecer relaciones con el
cliente que protesta y de mejorar la satisfaccion futura” (p. 521). Los
clientes que presentan una queja son aquellos que el producto a llegado a
gustarle, por lo que consideran que debe darsele una oportunidad mas
para mejorar, sino se corrige simplemente no compra mas el servicio y se

cambia a la competencia.

FUNDAMENTACION LEGAL

En el Ecuador existen diferentes leyes que promueven el convivir en
armonia entre todos, por lo cual se establecen diversos articulos con el fin
de que todos puedan estar amparados en las leyes que rigen la patria,
como primer documento legal se encuentra la Constitucion de la
Republica, luego siguen las leyes organicas y a continuacion las leyes
ordinarias, decretos ejecutivos, acuerdos ministeriales, ordenanzas
provinciales y municipales que se deben cumplir para el buen

funcionamiento de una empresa.

La maxima normativa legal en el pais es la Constitucion Politica de la
Republica que fue aprobada mediante referéndum aprobatorio en el afio
2008, en esta se establecen los derechos y deberes de todos los
ciudadanos y del estado como rector de la convivencia en sociedad a
través de sus diversas funciones, para lo cual tiene sus instituciones que
son garantes del cumplimiento de los deberes y derechos. También se

establece una autoridad que permita el control de los servicios que
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reciben los ciudadanos, se refiere al Defensor del Pueblo que tiene dentro
de sus funciones controlar a las empresas tanto publicas como privadas

gue proveen diferentes servicios a la poblacion.

En la Ley de Defensa del Consumidor se establecen articulos que
garantizan los derechos de los usuarios y consumidores a acceder a
productos de calidad, evitando la especulacion, publicidades engafiosas
gue conlleven a la compra de productos defectuosos o de mala calidad,
esta ley sirve como un instrumento juridico para que el Defensor del
Pueblo pueda defender el derecho del consumidor ante las empresas
multinacionales o de alcance nacional, regional o local, con el fin de que
los derechos no sean vulnerados, esta ley establece incluso sanciones
para aquellas empresas que venden productos defectuosos y no quieren
asumir los costos de reparacion cuando se encuentre dentro de la

garantia.

En el Cddigo Tributario se establecen todas las normas referentes a los
tributos que deben ser cancelados por los usuarios, en este caso todas
las personas que ejercen actividad econémica alguna, por lo cual se
establece la obligacion de los sujetos pasivos (Contribuyentes) al sujeto
activo (Gobierno), los contribuyentes establecidos en categorias como
personas naturales y personas juridicas, deben obtener el Registro Unico
de Contribuyente (RUC) en el que registra su domicilio y la actividad
econdémica que va a ejercer, en esta ley se establecen los deberes
formales del contribuyente en donde debe llevar su contabilidad,
presentar sus declaraciones correspondientes, almacenar sus registros
hasta 7 afos, también se establecen los mecanismos de cobro de los
impuestos, considerandose desde el pago voluntario hasta el proceso
judicial que termina con el embargo y posterior remate de bienes en caso

de no obtener algun acuerdo de pago.
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En el Cédigo del Trabajo se establecen las obligaciones que tienen las
empresas y negocios de mantener una relacion contractual con los
trabajadores con el fin de que sus derechos y obligaciones sean
garantizados, el ente rector de las politicas publicas y del control de los
trabajadores del sector publico y privado es el Ministerio de Trabajo. En
esta ley se establecen los diferentes derechos que tienen los trabajadores
a un sueldo digno y los beneficios sociales como la obligatoriedad de la
afiliacion al Seguro Social, asi como el pago de fondos de reserva,
vacaciones obligatorias y pagadas, permisos por maternidad y paternidad,
bonificaciones y compensaciones que son establecidas en favor del
trabajador, ademas se establecen causales y procedimientos para la
terminacion anticipada del contrato en caso de incumplimiento por alguna

de las partes.

En el Cddigo organico de la produccion, comercio e inversiones se han
establecido incentivos que permiten a los empresarios y emprendedores
tener el apoyo del gobierno nacional para la generacién de empleos que
permitan brindar a la poblacibn una mejor calidad de vida, se ha
promovido el cambio de la matriz productiva con el fin de que se deje de
exportar materia prima para luego importar productos terminados, por lo
gue se promueve a los pequefios y medianos productores que agreguen
el valor a su produccion con el fin de que elaboren productos procesados
exportables con lo que se pueda mejorar la calidad de vida de la

poblacion.

También existen ordenanzas municipales que establecen el cumplimiento
obligatorio de diferentes normas para el funcionamiento de los negocios,
estas ordenanzas toman como base la Constituciéon de la Republica, el
Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion, ademéas el Codigo Orgénico de Planificacion vy
Finanzas Publicas, y otras leyes donde no se encuentra regulada o

especificada los procesos o procedimientos, los negocios con sede en el

23



cantdn tienen la obligacién de obtener sus permisos de funcionamiento y
pagos de patentes u otros pagos de tasas e impuestos que han sido

regulados por ordenanzas municipales.

VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Variable Independiente: Servicio actual, se puede considerar como
aquellas actividades que permiten la satisfaccion de las necesidades de
un cliente o consumidor por medio de productos que pueden ser bienes

tangibles o intangibles.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente, es una medicion que se
realiza siguiendo criterios que permitan conocer los niveles de percepcion
de los usuarios de un servicio determinado, durante un tiempo establecido

para dicha medicion.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Satisfaccion: Se refiere al cumplimiento o superacion de las expectativas

iniciales que tuvo alguna persona.

Calidad: Es un término que proporciona una caracteristica a los sujetos u

objetos que permite juzgar su valor.
Plasticos: Son objetos que se realizan a partir de un material que es
derivado del petrdleo, facil de procesar para obtener objetos de diversas

formas y tamafo.

Cliente: Es una persona que acude a un establecimiento con el fin de

obtener algun producto que necesita.
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Logistica: Es la accidon que se ejecuta para proporcionar algun tipo de

servicio.

Estrategia: Es un proceso que sirve para tomar las decisiones que
permitan alcanzar una meta u objetivo con la utilizacion minima de

recursos.

Marketing: Término en espafiol conocido como mercadotecnia se refiere a
las estrategias que pueden utilizar para la comercializaciéon y promocién

de un producto.

Globalizacion: Es un término utilizado para expresar que el mundo en la
actualidad se encuentra mejor conectado con las diferentes tecnologias

existentes.

Control de calidad: Es un término de la administracibn moderna que
promueve mecanismo que permitan tener productos o servicios sin
defectos.

Microempresa: Unidad econdmica que es pequeiia con relacion a otros
negocios, y permite realizar alguna actividad de servicio, comercial o

industrial bajo el amparo de la normativa legal existente.

Producto: Es una cosa que se produce, lo cual puede ser tangible o

intangible, que es comercializado en una empresa.

Estandar: Es un modelo a seguir, algo que es utilizado como referencia

por sus caracteristicas especificas.

Nivel: Se refiere a un indicador que permite medir ciertos aspectos.
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Proveedor: Es la persona natural o juridica que se dedica a la
comercializacion de productos, que brinda abastecimiento a otros

negocios de sus productos.

26



CAPITULO Il

METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA

El almacén de novedades Junior Pica se encuentra ubicado en la ciudad
de Vinces, esta en la Av. Aquiles Carriel, diagonal del Hotel Noches de
Paris, se dedica a la comercializacion de productos para el hogar de
forma general, su apertura se la realiz6 en el afio 2016, se encuentra
legalizada como una microempresa que posee su Registro Unico de
contribuyente (RUC) 1204255564001, con sus permisos del Cuerpo de

Bomberos y Patentes municipales.

El nombre del almacén de novedades Junior Pica surge como respuesta a
las necesidades de los consumidores de productos del hogar que se
encuentran insatisfechos de los comercios existentes en el cantdn Vinces,
por lo cual su propietaria la sefiora Julia Margarita Sanchez Moyano
decide establecer este negocio para proporcionar productos de mejor
calidad y a un precio accesible para los clientes, teniendo gran acogida

por parte de la poblacion.

El negocio es familiar, posee 5 trabajadores de los cuales 1 es el jefe de
ventas 2 laboran en Ventas, 1 es cajero/a, y uno se hace cargo de las
compras y de los inventarios; el horario de trabajo es de lunes a sabado
de 08h00 hasta las 17h00. En la entrevista a la propietaria se pudo
conocer que no tiene una estructura organizacional definida por lo que al
considerar los datos que se proporcionaron se hizo un organigrama,

estableciendo una estructura vertical.
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Figura N° 1 Organigrama

Gerente

Compras

y bodega

Vendedor Vendedor

1 ) Cajero/a

Elaboracion: Milton Vega

Clientes mas importantes

Se tiene muchos clientes, los que son considerados como clientes
importantes son los que realizan compras de forma mas frecuente y que
sus volumenes de compras son significativos, por lo cual se ha
identificado a cuatro clientes en este grupo cuyas ventas ascienden a los
$ 2.000,00 mensuales.

e Comercial ABC.

e Bazar Yuletzy.

e Tienda Victoria.

e Multi Comercio Yuri
Principales Proveedores
Los proveedores del almacén de novedades Junior Pica son los

siguientes:

¢ Pica, proveedor de articulos para el hogar de plastico.
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e Chempro, proveedor de articulos de plastico que sirven para usos
multiples.

e Almacén Estuardo Sanchez, provee articulos variados para el
hogar.

e Importadora XI HUANG, provee articulos plasticos para el hogar.

Principales Competidores

Los competidores en el mercado local se encuentran identificados como
almacenes que venden articulos para el hogar pero se enfocan en el
comercio minorista.

¢ Almacén Meggy.

e Almacén Yolita.

¢ Almacén Montoya.

e Almacén Karina.

e Almacén Eduardo.

e Bazar Don Henry.

Productos comercializados

En el almacén de novedades Junior Pica posee un inventario de 236
productos que sirven para satisfacer las necesidades del hogar, entre los
principales son considerados: los platos, cucharas, sillas, ollas, platos,
tapas, mesas, baldes, tinas, vasos, cantinas, cajoneras, cuchillos,

cedazos, porta cucharas, viandas, bandejas, entre otros.

Disefio de la Investigacion

La investigacion que se ejecuta tiene como disefio cualitativo - cuantitativo
por cuanto se analizan aspectos de la calidad asi como de la cantidad,
considerando el problema con su relacion causa — efecto a fin de tener
una idea clara de las situaciones que se pueden presentar para la

resolucion de la problematica en el almacén estudiado.
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Cualitativa.- Porque ayuda a entender la necesidad de la implantacion de
estrategias para mejorar el servicio al cliente. Con la aplicacion del
andlisis cualitativo se podra interpretar y comprender los datos recogidos
en la entrevista y la encuesta para tener una vision amplia acerca de la
problematica estudiada. Expresa criterios, se hace el andlisis e
interpretacion, se hace la recoleccion de la informacion y los criterios de la
gerencia, empleados y clientes que serviran para entender la realidad por

la que atraviesa la empresa.

Cuantitativa.- Se ha utilizado mediciones numéricas como la estadistica,
calculos matematicos para la investigacion de campo, por medio del cual
se utilizo la tabulacion de datos de las encuestas que se aplicaron en la
investigacién. Se procede a recoger los datos como resultado de las
encuestas para procesar, analizar e interpretar los porcentajes que se han
obtenido en cada alternativa de pregunta. También el uso de gréficos,
tablas y cuadros.

PASOS O PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

La investigacién que se presenta se la ha ejecutado en dos etapas la
primera se refiere a recopilacién de la informacién que permita establecer
la problematica analizando desde un enfoque cualitativo y cuantitativo los
datos que se recojan para tomar una decision en la segunda etapa
planteando una propuesta que viabilice una solucién al problema

encontrado para la mejora de los servicios al cliente.
En la primera etapa se realizara el estudio para conocer la problematica
que presenta el Almacén de novedades Junior Pica para lo cual se

procedera a ejecutar los siguientes pasos:

e Encuesta a los clientes.

30



e Entrevista a los trabajadores y al directivo.

e Observacion directa a los procesos.

e Elaboracion de un Diagrama de Pareto.

¢ Realizacion del diagrama de Ishikawa.

¢ Ejecucion de la técnica de los cinco por qué.

e Analisis de los resultados obtenidos.

En la segunda etapa se procede a plantear alternativas que viabilicen una
estrategia que permita mejorar el servicio al cliente del almacén de
novedades Junior Pica de la ciudad de Vinces, para lo cual se procede a

los siguientes pasos:

e Elaboracion de un plan de mejoras a partir de los resultados
obtenidos.

e Establecimiento de un presupuesto.

TECNICAS DE INVESTIGACION

Observacion directa.- Esta técnica es aplicada por el investigador, sirve
para estar en contacto directo con el lugar de los hechos y sirve para
corroborar los datos que proporcionaron el gerente y empleados mediante
el registro de los acontecimientos mas importantes dentro de la empresa,
se puede observar como se lleva a cabo el proceso administrativo,
manejo de los recursos, la atencion y servicio al cliente, las relaciones
laborales, cudl es el papel que cumple la empresa en el mercado.

Entrevista.- Que se aplica al Gerente y a los trabajadores, se utiliza para
obtener informacion especifica y especializada sobre la administracion
general del almacén de novedades Junior Pica y conocer cual es su

criterio respecto al disefio de estrategias para mejorar el servicio.

En la entrevista que se hizo a los trabajadores, se pudo conocer que

existen diferentes criterios sobre el servicio que se brinda a los clientes en
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el Almacén Junior Pica, se pudo conocer que existen deficiencias en
cuanto a la capacitacion que se les da a cada trabajador, también ellos
consideran que se deberian establecer inventivos que los motiven para
tener un mejor rendimiento y proporcionar un mejor servicio a los clientes,
no poseen mayor experiencia en la atencién a clientes siendo que dos de

ellos tienen su primer trabajo.

Al consultar a la propietaria en una entrevista con preguntas abiertas
sobre diferentes aspectos del almacén de novedades Junior Pica se pudo
conocer que la administracion del almacén se la da de forma empirica,
debido a que no posee algun titulo en administracion, tampoco ha
realizado cursos en temas administrativos que le permitan dirigir el
negocios con amplios conocimientos de las herramientas administrativas,
al consultar sobre el ambiente laboral que se tiene en el almacén se pudo
conocer que ella trata de incentivar a sus trabajadores para que
establezcan niveles de ventas altos pero que no le han dado los
resultados que ella esperaba. También se pudo conocer que no existen
procesos definidos para la seleccidén del personal que se va a contratar

para la atencion a clientes en el almacén.

Observacion directa a los procesos.

Se acudio a las instalaciones del almacén de novedades Junior Pica, con
el proposito de conocer sobre diferentes aspectos relacionados con el
servicio que se brinda a los clientes, pudiendo establecer que hay
procesos que no han sido establecidos de forma técnica mediante un
manual de funciones para que cada trabajador conozca las
responsabilidades que tiene en el cargo, asi mismo se pudo observar que
el proceso de atencion no es el adecuado existiendo deficiencias en la
forma de tratar al cliente, que en muchos de los casos se va del local sin
realizar la compra de los productos que necesitaba. Otro aspecto que ha

sido observado es que los productos se encuentran perchados de una
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forma inadecuada puesto que se debe considerar los productos de mayor

consumo en la parte final, mientras que los productos que tienen menor

demanda deben ir en la parte delantera.

Elaboracién de un Diagrama de Pareto.

Para la elaboracion del diagrama de Pareto se establecieron 10

problemas encontrados tanto en la encuesta como en las entrevistas, por

lo cual se hizo un grupo focal de 50 clientes a quienes se les entregd una

hoja con los 10 problemas que se consideran a continuacién, obteniendo

las siguientes respuestas:

Cuadro N° 1 Diagrama de Pareto

Frecuen- Porcen-
Cant Tipo de problemas Frecuen- cla Porcen- taje
cia acumula- taje acumu-
da lado
P1 Mal servicio al cliente 14 14 28% 28%
P2 La informacién de ventas es poca 11 25 22% 50%
P3 El personal es muy lento 7 32 14% 64%
P4 El personal es muy descortés 5 37 10% 74%
P5 Escasa informacion en las redes sociales 4 41 8% 82%
P6 Horario de atencidén inadecuado 3 44 6% 88%
P7 Los reclamos no son atendidos a tiempo 2 46 4% 92%
P8 Los precios son un poco elevados 2 48 4% 96%
P9 Los productos se dafian rapido 1 49 2% 98%
P10 | No se cuenta con entrega a domicilio 1 50 2% 100%
Total 50 100%
Elaboracion: Milton Vega
Figura N° 2 Diagrama de Pareto
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Elaboracion: Milton Vega
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Una vez que se obtuvo la informacion de los problemas y habiendo sido
tabulados se procedi6 a realizar el diagrama de Pareto, considerando los
criterios de 50 clientes en un grupo focal con el propdésito de que se logre
establecer los problemas que ellos consideraban mas graves, por lo que
se tiene que los cuatro primeros problemas que se deben trabajar para
que el almacén pueda mejorar el servicio que brinda a sus clientes y
usuarios son:

e Mal servicio al cliente.

e Lainformacién de ventas es poca

e El personal es muy lento.

e El personal es descortés.

Realizacion del diagrama de Ishikawa.

Una vez que se tuvo el diagrama de Pareto se procedid a considerar el
problema general que se plante6 asi como las principales causas
encontradas, por lo que se procede a la realizacion del diagrama de
Ishikawa con el fin de tener un mayor criterio de la causa — efecto del

problema en estudio para que logre encontrar una solucion definitiva.

El diagrama Ishikawa permite realizar un andlisis inductivo que fomenta la
indagacién considerando diferentes aspectos que inciden de forma
positiva 0 negativamente en la problematica en estudio, ademéas de
considerar aspectos generales y especificos que conllevan a incrementar
en estudio hasta encontrar resultados coherentes para plantear una
posible causa con sus diferentes situaciones presentadas con lo que se

puede llegar a una conclusién que viabilice una propuesta de mejora.
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Ejecucidn de la técnica de los cinco por qué.

Se consideran las dos causas del problema analizado en el diagrama de

Ishikawa con el fin de realizar cinco preguntas que conlleven a obtener

respuestas que ayuden a la solucion de problema encontrado, y al final

poder plantear alternativas que ayuden a mejorar el servicio al cliente en

el Almacén de novedades Junior Pica.

Mal servicio al cliente

¢, Por qué hay un mal servicio al cliente?

Porque el personal no atiende bien.
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¢,Por qué el personal no atiende bien?

Porque no proporciona toda la informacién al cliente.

¢ Por qué no proporciona toda la informacion al cliente?

Porque es muy descortés.

¢ Por qué es muy descortés?

Porgue no ha recibido capacitacion en servicio al cliente.

¢, Por qué no ha recibido capacitacién en servicio al cliente?

Porque al contratarlo no se hizo un buen proceso de reclutamiento.

e Lainformacion de ventas es poca

¢, Por qué la informacion de ventas es poca?

Porque el personal es muy lento.

¢Por qué el personal es muy lento?

Porgue no existen metas a cumplir.

¢,Por qué no existen metas a cumplir?

Porgue no se han planteado indicadores de gestion

¢,Por qué no existen indicadores de gestion?

Porque no se ha considerado el proceso administrativo.

¢ Por qué no se ha considerado el proceso administrativo?

Porque la propietaria no tiene conocimientos administrativos.

Encuesta.- Las encuestas se aplicaran a clientes de la empresa, que

colaboren a realizar un andlisis de la situacion actual del servicio prestado
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y recibido, con el propésito de tener informacion de primera mano que

permita la comprension del problema desde la perspectiva del cliente.

La encuesta fue realizada a los clientes, considerando la muestra de la
poblacién determinada, se disefid un cuestionario con 9 preguntas en las
cuales se establecieron diferentes opciones de respuestas para conocer
diversos aspectos fundamentales sobre el servicio al cliente que se da en

el almacén de novedades Junior Pica.

La mayoria de los encuestados expresdé que el servicio que brinda el
almacén es entre malo y bueno, también se pudo conocer que la
calificacién que le proporcionan a la atencion es lenta, al preguntarles
sobre la utilidad de los productos que ha comprado en el almacén la
mayoria sefialé6 que si le han sido Utiles, la mayoria considera que la

preventa en el almacén es regular.

Un gran porcentaje considera que el personal del almacén necesita ser
mas rapido, los reclamos no son atendidos de forma oportuna y a tiempo,
también la mayoria expresa que el horario de atencion no es el adecuado,
también manifiestan que se deberia implementar las redes sociales para
mejorar la atencion, al consultar si recomendaria a sus amigos el almacén

un gran porcentaje consideraron que no y otro grupo expuso que tal vez.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién

La poblacién que se considera pertinente para el trabajo investigativo esta

considerado los trabajadores y clientes del almacén de novedades Junior

Pica que corresponde a los siguientes:
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Cuadro N° 2 Poblacién

DETALLE CANTIDAD
Clientes 200
Trabajadores 5
Gerente Propietaria 1
Total 206

Fuente: Almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Muestra

La muestra es una parte representativa de la poblacion que se la

determina siguiendo diferentes criterios y formulas estadisticas, en el caso

de la presente investigacion se considera la formula de los autores

Anderson, Sweeney, & Williams (2008, p. 955) para poblaciones finitas

gue son menores a 30.000 elementos.

z?pgN

n

Donde cada uno de los términos aqui representados lo siguiente:

n= Tamafio de la muestra.

N= Poblacién = 200 clientes
E=Margen de error admisible (+/-5%).
P= Probabilidades de éxito (70%).
g=Probabilidades de fracaso (30%).
Z= Nivel de confianza 1,96 (95%).

(1,96)%(0,7)(0,3)

- e?(N —1) + Z?pq

(200)

"= 0,052(200 — 1) + 1,962(0,7)(0,3)

(3,8416)(0,7)(0,3)(200)

"= (0,0025)(199) + (3,8416)(0,7)(0,3) _
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_161,3472
"~ 0,4975 + 0,8067

n

161,3472
1,3042

n = 123,71

Cuadro N° 3 Muestra

DETALLE CANTIDAD
Clientes 124
Total 124

Fuente: Almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPETACION DE LOS RESULTADOS

Se puede considerar que una alternativa para mejorar el servicio al cliente
a ser tomada en cuenta es que el proceso de reclutamiento es deficiente
porque no existen los procedimientos adecuados para seleccionar el
personal, ademas se debe proporcionar capacitacion de forma
permanente a los trabajadores con el fin de que se actualicen sus
conocimientos sobre nuevas técnicas 0 estrategias que se vayan
descubriendo, también se debe establecer indicadores de gestion que
permitan evaluar el rendimiento de los trabajadores durante un tiempo

determinado.

Para mejorar los procesos de servicio al cliente se debe considerar que la
propietaria del almacén de novedades Junior Pica tome un curso de
administracion o recibir asesoria por parte de alguien que tenga
conocimientos administrativos, con el fin de que pueda implementar el
proceso administrativo en su negocio considerando sus etapas:
Planeacion, organizacion, direccion y control, lo cual le permitird mejorar
el servicio al cliente al tener mejor organizado su negocio, asignando

metas y responsabilidades a sus trabajadores.

Como punto medular para mejorar el proceso de atencion al cliente se
considera importante que se tenga documentados los procesos de:
reclutamiento del personal, un programa de capacitacion permanente,
evaluacion formal a los trabajadores y el monitoreo de la satisfaccion del
cliente. Lo cual permitiria mejorar la atencion a los clientes de manera
cuantitativa y cualitativa en términos de calidad total, puesto que el

modelo de trabajo estaria enfocado en los resultados finales.
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Plan de mejoras

Estrategias para mejorar el servicio

En base a las necesidades encontradas durante el proceso investigativo
ejecutado se ha considerado importante establecer 4 estrategias que
permitiran un mejor servicio al cliente, que conllevaran al cumplimiento de
la vision, mision, valores, objetivos, politicas y meta que se han
establecido como directrices estratégicas de la empresa enfocadas en la

satisfaccion de los clientes.

Vision

Ser lideres en el mercado local en productos para el hogar, teniendo altos

niveles de satisfaccion a nuestros clientes.

Mision

Somos una microempresa local de venta de productos para el hogar
orientada al servicio al cliente, por lo cual dirige su enfoque y esfuerzos a

la mejora continua, innovacion y satisfaccion.

Valores

Lo valores organizacionales por los que se regiran las politicas del
almacén de novedades Junior Pica son los siguientes:

e Honestidad

e Trabajo

e Perseverancia

e Compromiso

¢ Responsabilidad
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Objetivo

Proporcionar la mejor experiencia de compra de productos para el hogar,
con mercaderia de excelente calidad, con un personal eficiente, precios
accesibles, que permitan una mejor rentabilidad para mejorar las

condiciones de los trabajadores y propietaria.

Politicas

Las politicas generales de la microempresa son las siguientes:

e El horario de atencion sera de lunes a viernes de 07h00 hasta las
18h00 y el dia sdbado de 10h00 hasta las 16h00.

e No se otorgan créditos personales, salvo el caso de pago con
tarjeta de crédito, consumos diferidos hasta 12 meses, no se
reciben cheques.

e Se acepta el pago con dinero electrénico.

e El personal debe asistir con el uniforme.

e El obligatorio atender al usuario con una sonrisa y cordialidad.

e Brindar un buen servicio y atencion al cliente es nuestra prioridad.

e Capacitar constantemente a nuestro personal.

e Evaluacion a todo el personal siguiendo indicadores de gestion.

e Toda queja 0 sugerencia se le da la respuesta.
Metas
Al 2021 alcanzar niveles del 96% de satisfaccion de nuestros usuarios por

la calidad de productos y la atencion brinda en Almacenes de novedades

Junior Pica.
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Estrategias

Proceso de reclutamiento al personal de la empresa. El reclutamiento
al personal de la empresa debe ser realizado siguiendo un proceso que
se tiene que seguir con el propdésito de ejecutar acciones que se califique
al personal idoneo que tenga ideas claras de las funciones que debe

realizar durante su trabajo en el almacén de novedades Junior Pica.

Capacitacion al personal de la empresa. Es importante que las
capacitaciones sean periddicas con la finalidad que los trabajadores
actualicen sus conocimientos para proporcionar sus servicios de la mejor
manera a sus clientes, siguiendo las politicas se debe considerar que los
trabajadores son parte fundamental para el éxito de toda empresa, es por
ello que las capacitaciones deberian ser trimestralmente, en diferentes

temas para el mejoramiento del servicio al cliente.

Evaluacion a los trabajadores. La evaluacion se la debe realizar de
forma permanente con el fin de tener una idea clara sobre la efectividad
que tienen las capacitaciones en el rendimiento econdémico de la
empresa, cuando los trabajadores son evaluados saben que deben
trabajar de una mejor manera puesto que los indicadores van a

determinar si se estan cumpliendo las metas.

Monitoreo de la satisfaccion del cliente. Se debe realizar una
evaluacién permanente a los clientes para establecer los niveles de
satisfaccion que tienen, estas mediciones 0 monitoreos pueden ser
realizados mediante encuestas, 0 entrevistas aleatorias segun una
muestra, esto permite verificar que el proceso de seleccion del personal
ha sido el adecuado, que los trabajadores se encuentran capacitados y

estan haciendo bien su trabajo.
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Estrategias para mejorar el servicio en el Almacén de novedades Junior Pica

Estrategia Objetivo Acciones o actividades Responsable Periodicidad | Presupuesto
Proceso de Establecer los Realizar un flujograma del proceso
reclutamiento al | procedimientos para | de reclutamiento de personal. Gerente
P oS p — o Anualmente $ 300,00
personal de la | el reclutamiento del | Lanzar una campafna de propietaria
empresa personal. reclutamiento.
Disefiar un plan de | Buscar y contratar el profesional
Capacitacion al o TRy
P capacitacion para la capacitacion Gerente
personal de la : - _ o Anualmente $1.000,00
empresa permanente para el | Realizar capacitaciones en servicio propietaria
personal. al cliente, liderazgo.
Disefiar un formato para Ila
Evaluacién a | Realizar evaluacion | €valuacion a los trabajadores Gerente Semestral- $ 400,00
los trabajadores | a los trabajadores. | Establecer un cronograma de propietaria mente ’
evaluaciones
. Realizar formatos para el monitoreo
: Ejecutar un | : 2 :
Monitoreo de la . de la satisfaccion de los clientes.
satisfaccion del monitoreo a la Gerente Semestral- $300.00
satisfaccion de los | Establecer mecanismos para el propietaria mente ’

cliente

clientes

monitoreo de la satisfaccion de los
clientes

Elaborado por: Milton Vega
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CONCLUSIONES

Las conclusiones que se ha podido obtener el presente trabajo son las

siguientes:

Muchos negocios se manejan de forma empirica, realizando sus
actividades comerciales solamente considerando que se abre el negocio y
se esperan a los clientes, y al finalizar la jornada se cierra y al siguiente
dia se sigue la misma rutina, esto se da por la falta de conocimientos

administrativos.

El proceso de reclutamiento y seleccién de los trabajadores es deficiente
en la mayoria de los negocios informales, por lo cual no se tienen
mayores resultados en sus actividades, debido a que muchas veces las

personas no poseen conocimientos en servicio al cliente.

Las capacitaciones juegan un papel fundamental para todas las
organizaciones, considerando que se necesita mantener al personal de
manera permanente actualizando sus conocimientos para mejorar la

atencion al cliente y usuarios en general.

45



RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se ha podido obtener el presente trabajo son

las siguientes:

Que la propietaria tome un curso para conocer el proceso administrativo
dentro de la direccion del negocio con el fin de que pueda tener un mejor
criterio para tomar decisiones en cuanto a los aspectos netamente

administrativos y que permitirdn mejorar el servicio al cliente.

Al utilizarse procesos de reclutamiento y capacitacion se tendran definidas
las acciones, que permitirdn seguir una ruta trazada para mejorar el
proceso de reclutamiento y seleccion del personal que laborara en la

microempresa con el fin de que cumplan con requisitos minimos.

Se debe establecer de manera periddica brindar capacitaciones a los
trabajadores, con el fin de que actualicen sus conocimientos de manera
permanente, adquiriendo nueva informacién que les permitird mejorar el

servicio al cliente.
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ANEXO 2

Formato de encuesta a usuarios del Almacén de Novedades Janior Pica

OBJETIVO.- Conocer los diferentes criterios que tienen los clientes y usuarios del

Almacén de novedades Junior Pica.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

Cbomo considera el servicio que brinda el Almacén de novedades Junior Pica

Bueno Malo Regular Pésimo

La atencion que ha recibido en el Almacén de novedades Junior Pica ha sido

Agil Oportuna Lenta

Los productos que usted ha comprado le han sido utiles

Si No A veces
Cémo calificaria la informacion preventa recibida en el almacén de novedades
Junior Pica

Muy Buena Buena Regular Mala

Qué aspectos usted cree que debe mejorar el personal para brindar un buen

servicio
Atencion Amabilidad Rapidez
Informacién Calidez

Sus reclamos fueron atendidos de forma oportuna y a tiempo
Si No

Considera usted que el horario de atencion es el adecuado
Si No

Cree usted que para mejorar la atencion se deberia implementar la tecnologia a
través de

Un sitio web Redes sociales Telemarketing

Recomendaria a sus amigos el almacén de novedades Junior Pica para que
realicen sus compras

Si No Tal vez



ANEXO 3
DETALLE DE DATOS OBTENIDOS EN LA ENCUESTA

Pregunta 1.- ;Como considera el servicio que brinda el Almacén de
novedades Junior Pica?

Cuadro N° 4 Calificaciéon

Categoria Cantidad %
Bueno 37 30%
Malo 64 52%
Regular 19 15%

Pésimo 4 3%
Total 124 100%

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Figura N° 4 Calificacion

3%

15% ‘

= Bueno = Malo Regular M Pésimo

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Andlisis e interpretaciéon de resultados

La mayoria de los encuestados consideran que el servicio que brinda el
almacén de novedades Junior Pica es malo, lo cual hace que existan
diferentes problemas.



Pregunta 2.- ¢La atencion que ha recibido en el Almacén de novedades

Junior Pica ha sido?

Cuadro N° 5 Atencién recibida

Categoria Cantidad %
Agil 35 28%

Oportuna 32 26%
Lenta 57 46%
Total 124 100%

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica
Elaboracion: Milton Vega

Figura N° 5 Atencion recibida

m Agil = Oportuna ® Lenta

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Andlisis e interpretaciéon de resultados

La mayoria considera que la atencidn que ha recibido en el almacén de
novedades Junior Pica es muy lenta, por lo cual se puede considerar que
el servicio no llena las expectativas de los clientes.



Pregunta 3.- ¢ Los productos que usted ha comprado le han sido atiles?

Cuadro N° 6 Utilidad de los productos

Categoria Cantidad %
Si 58 47%
No 47 38%
A veces 19 15%
Total 124 100%

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Figura N° 6 Utilidad de los productos

@

mSi mNo M Aveces

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Andlisis e interpretaciéon de resultados

La mayoria de los encuestados consideran que los productos que han
comprado si le han sido Utiles, lo cual se puede interpretar como que si
les ha gustado los productos comprados por el beneficio recibido.



Pregunta 4.- ¢Como calificaria la informacion preventa recibida en el

almacén de novedades Junior Pica?

Cuadro N° 7 Informacién en preventa

Categoria Cantidad %

Muy buena 8 7%
Buena 15 12%
Regular 82 66%
Mala 19 15%
Total 124 100%

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Figura N° 7 Informacion en preventa

® Muy buena = Buena ™ Regular ™ Mala

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Andlisis e interpretacién de resultados

La mayoria calidfica como regular la atencién en la preventa realizada en
el almacén de novedades Junior Pica, lo cual significa que hay que
trabajar en el personal que es encargado de atender a los usuarios.



Pregunta 5.- {Qué aspectos usted cree que debe mejorar el personal

para brindar un buen servicio?

Cuadro N° 8 Aspectos a mejorar

Categoria Cantidad %
Atencion 33 27%
Amabilidad 24 19%
Rapidez 53 43%
Informacion 9 7%
Calidez 5 4%
Total 124 100%

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica
Elaboracion: Milton Vega

Figura N° 8 Aspectos a mejorar

7% 4%

= Atencidn = Amabilidad ™ Rapidez B Informacién m Calidez

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Analisis e interpretacion de resultados
La mayoria considera que se debe mejorar en aspectos importante de la

atencion como rapidez y amabilidad para mejorar el servicio.



Pregunta 6.- ¢Sus reclamos fueron atendidos de

tiempo?

Cuadro N° 9 Reclamos atendidos

forma oportuna y a

Categoria Cantidad %
Si 35 28%
No 89 72%
Total 124 100%

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Figura N° 9 Reclamos atendidos

mSi mNo ™

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Andlisis e interpretaciéon de resultados

La mayoria de los usuarios encuestados sefalaron que consideran que

sus reclamos no fueron atendidos de forma oportuna y a tiempo, lo cual

genero insatisfaccion.



Pregunta 7.- ¢Considera usted que el horario

adecuado?

Cuadro N° 10 Horario de atencion

de atencion es

Categoria Cantidad %
Si 31 25%
No 93 75%
Total 124 100%

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Figura N° 10 Horario de atencion

mSi mNo =

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Analisis e interpretacion de resultados

el

La mayoria de los encuestados considera que se debe revisar el horario

de atencion puesto que consideran que no es el adecuado para la

atencion al usuario.



Pregunta 8.- ¢(Cree usted que para mejorar la atencién se deberia

implementar la tecnologia a través de?

Cuadro N° 11 Implementar tecnologia

Categoria Cantidad %
Un sitio web 34 28%
Redes sociales 61 49%
Telemarketing 29 23%
Total 124 100%

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica
Elaboracion: Milton Vega

Figura N° 11 Implementar tecnologia

m Unsitioweb  m Redes sociales ™ Telemarketing

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica
Elaboracion: Milton Vega

Andlisis e interpretaciéon de resultados
Al consultarles sobre si deberia utilizar las tecnologias para promocionar
los productos y servicios del almacén de novedades Junior Pica la

mayoria expuso que se deberia trabajar en las redes sociales.



Pregunta 9.- ;Recomendaria a sus amigos el almacén de novedades

Junior Pica para que realicen sus compras?

Cuadro N° 12 Recomendaria el almacén

Categoria Cantidad %
Si 25 20%
No 48 39%
Tal vez 51 41%
Total 124 100%

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica
Elaboracion: Milton Vega

Figura N° 12 Recomendaria el almacén

mSi mNo ™ Talvez

Fuente: Encuesta a usuarios de almacén de novedades Junior Pica

Elaboracion: Milton Vega

Andlisis e interpretacién de resultados
La mayoria de los encuestados considera que tal vez recomendaria el
servicio que brinda el almacén de novedades Junior Pica, mientras que

otro grupo considera que no lo recomendaria



ANEXO 4

Cuestionario de entrevista a los trabajadores

del almacén de novedades Junior Pica

OBJETIVO.- Conocer los diferentes criterios que tienen los trabajadores

del Almacén de novedades Junior Pica.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

¢,Cuanto tiempo lleva usted trabajando en el almacén de novedades

Junior Pica?

¢, Cree usted que hay deficiencias en el servicio al cliente en el

almacén de novedades Junior Pica? Mencionelas

¢ Existe algun protocolo de servicio al cliente o de atencion de quejas

y reclamos?

¢, Ha recibido capacitaciones para desempefiar sus funciones dentro

del almacén?

¢,Conoce usted si existe algun manual de funciones o reglamento que

le permita cumplir sus labores?
¢Segun su criterio la propietaria deberia tomar un curso de
administracion como una oportunidad para mejorar el servicio al

cliente?

¢ Participaria usted en un taller sobre servicio al cliente?



ANEXO 5

Cuestionario de entrevista a la propietaria

del almacén de novedades Junior Pica

OBJETIVO.- Conocer los diferentes criterios que tiene la propietaria

del Almacén de novedades Junior Pica.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Usted posee conocimientos o experiencia en administracion

Conoce y/o aplica el proceso administrativo en el almacén

Se encuentra establecida la politica de calidad y sus objetivos

Ha recibido quejas o reclamos por parte de los usuarios

Como califica usted el servicio al cliente que proporciona el almacén

Hay mecanismos de evaluacion del desemperio de los trabajadores

Proporciona capacitaciones de forma permanente a los trabajadores

del almacén

Ha implementado incentivos a los trabajadores para que proporcionen

un mejor servicio al cliente



ANEXO 6

Ficha de observaciéon del almacén de novedades Junior Pica

OBJETIVO.- Conocer las instalaciones del Almacén de novedades

Junior Pica, para ver si estdn adecuadas para brindar un mejor

servicio.

LOCAL

ITEM

Sl

NO

Tiene sefalética para emergencias

Posee camaras de seguridad

Hay espacios suficientes en los pasillos

Tiene ventilacion adecuada

Posee suficiente iluminacion para los clientes

Las perchas se encuentran en buen estado

PRODUCTOS

ITEM

Si

NO

Los productos estan perchados correctamente

Hay variedad de productos en las perchas

Hay diversas marcas de productos

Los productos se ubican siguiendo una secuencia

Existen los precios en los producto

ATENCION

ITEM

Sl

NO

La atencioén es personalizada

El servicio al cliente es agil

Los trabajadores sonrien al atender al cliente

Los requerimientos son atendidos inmediato

A los clientes les toca esperar mucho tiempo
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