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Resumen

El presente trabajo de investigacion cuyo tema es Propuesta de mejora en
el servicio que brinda el minimarket La Econdmica, ubicado en la ciudad de
Guayaquil, y presenta un objetivo el cual es proponer un plan de mejoras
al servicio que brinda el minimarket que contribuya a mejorar la satisfaccién
de sus clientes durante el 2020, para el desarrollo del trabajo se utilizé una
encuestas dirigida a los clientes, como una herramienta para recabar
informacion que permita tener una mejor vision del problema detectado,
luego los resultados fueron analizados, permitiendo conocer las
deficiencias que presentaba el minimarket al momento de ofrecer sus
servicios, otra de las técnicas utilizadas fue la entrevista, donde se obtuvo
respuestas indicando que es necesario aplicar cambio para poder tener
clientes importantes y seguir creciendo en el mercado de la ciudad. Una
vez concluida la investigacion y de haber utilizado las técnicas
correspondientes se pudo observar las falencias del minimarket, y se llegé
a la conclusion de que se debia implantar un Plan de Mejora, y de llevarlo
a cabo, especialmente la contratacion de una persona profesional que
oriente a los empleados a mejorar sus Relaciones Humanas y ponerlos a
disposicion del negocio. Los beneficiarios del proyecto de investigacion
seran directamente los clientes, al igual que el personal del minimarket la
Econdmica. También, se cre6 un Logotipo donde se refleja la nueva cara
del local, para que todos los clientes se sientan a gusto realizando compras
en un ambiente cdlido y emotivo, donde sus necesidades queden
satisfechas.

Cliente Servicio Satisfaccion Propuesta

Vi
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Abstrac

This research work whose theme is Proposal to improve the service
provided by the La Economica minimarket, located in the city of Guayaquil,
and presents an objective which is to propose a plan to improve the service
provided by the minimarket that contributes to improving the satisfaction of
its clients during 2020, for the development of the work a survey directed to
the clients was used, as a tool to gather information that allows to have a
better vision of the detected problem, then the results were analyzed,
allowing to know the deficiencies that presented the minimarket at the time
of offering its services, another of the techniques used was the interview,
where responses were obtained indicating that it is necessary to apply
change in order to have important clients and continue growing in the city
market. Once the investigation was concluded and the corresponding
techniques had been used, the shortcomings of the minimarket could be
observed, and it was concluded that an Improvement Plan should be
implemented and carried out, especially the hiring of a professional person
who guide employees to improve their Human Relationships and make
them available to the business. The beneficiaries of the research project will
be directly the clients, as well as the staff of the minimarket la Econémica.
Also, a Logo was created where the new face of the store is reflected, so
that all customers feel comfortable making purchases in a warm and
emotional environment, where their needs are satisfied.

Client Service Satisfaction Improvemen

viii



INDICE GENERAL

Contenidos: Paginas:
Caratula. ... ..o [
Dedicatoria.........c.cooiiiiii il
Agradecimiento...........coooiiiiiii iii
Certificacion de la aceptacion del tutor.......................... iv
Clausula de autorizacion............c.oooiiiiiiiiiee Vv
Certificacion de Aprobacion del URKUND...................... Vi
RESUMEN. ... e vii
ADSIract. ... ..o viii
indice general............ccooeiiiiiiiiiiiie e, iX
indice de graficos............couvuuieieieeeiiie e, Xi
indice de cuadros. ..............coeiiiiiiiiieiiie e Xii

CAPITULO |

EL PROBLEMA
Planteamiento del problema..................coooeiiiiin.
Ubicacién del problema en un contexto........................
Situacion conflicto.........ccoooviiiiii
Formulacion del problema ...,
Delimitacion del problema................ccooeiiiiiiiiiiinee.
Variables de investigacion................ccociviiii i,
ODbjJetiVOS. ...
Objetivos generales...........cccooeiiiiiiiiiii,

Objetivos especifiCoS.......cooviiriiiiiiiii

g~ M DM DM DN DN W PR PR

JUSHITICACION. ..o e ettt ettt
CAPITULO Il

MARCO TEORICO
Fundamentacion teodrica. ......c..veeeeeeeiii i 7
Antecedentes histOriCOS. ......ovvvvivveii e, 7

Antecedentes referenciales. ..., 8



Fundamentacion legal..............c.ooiiiiiii,

Definiciones conceptuales............coooeiiiiiiiiiiiici

CAPITULO Il

METODOLOGIA

Presentacion de laempresa.............ccooviiiiiiiiiinnnnnn.
Disefio de la investigacion ............c.cooiiiiiiiiiiiin
Tipo y disefio de investigacion...............ooooviiiiiiienn,
Investigacion descriptiva...........ccooviiiiiiiinn.
Investigacion correlacional.................cooooiiee..
Investigacion explicativa... ...........c.ooiiiiii,
Poblacion y muestra............ooooiiiiiii

Técnicas y herramientas de investigacion.......................

CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion a las técnicas de instrumentos........................
Plan de Mejoras. .......o.ouiiieiiii

Conclusiones y recomendaciones.........c.ocvvevvieeeeneinannnn.
Bibliografia.........ccoooiiiii

Anexos
Anexo 1 Carta de autorizacién de la empresa
Anexo 2 Logotipo de la empresa

29
30
31
31
32
33
33
35

49
51
57

59



INDICE DE GRAFICOS

Contenidos: Paginas:
FIQUraL. .o 38
FIQUIA 2 o 38
FIgQUIa B o 39
FIGQUIA o 39
FIQUIA D 40
FIQUIA B . 40
FIQUIA 7 e 41
FIQUIA 8 . 41
Figura O. .o 42
Figura 10 ..o 42
Figura 11 oo, 43
FIgUra 12 o 43
Figura 13 o 44
Figura 14 .o 44
Figura 15 o 45
Figura 16 ..o 45
FIgQUIa 17 46

Figura 18 . 46



INDICE DE CUADROS

Contenidos: Paginas:
Cuadro 1 PobIacion..........o.oiiiiii e 33
Cuadro 2 MUESHIa. ... 35
Cuadro 3 Ficha Técnica de observacion..............c.cccoevieiinnnnes 47

Xii



CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion de un contexto

Referirse a ofrecer un servicio al cliente, significa buscar sus
necesidades y tratar de satisfacerla en la medida de cada uno de ellos, ya
que, como seres humanos poseen gustos y necesidades diferentes, de alli
el interes de la empresa por resolver dichas demandas, sin embargo,
también existen en el mercado otras empresas que reconocen esas
mismas necesidades y buscan constantemente captar la atencion de esos
clientes con nuevos valores agregados, aparece asi la cmpetecia, para la
ual debe preparase también la empresa actual.

Estos retos son los que debe enfrentar la empresa actual, por un
lado mayores exigencias del cliente cada dia, y por otro la busqueda de
alternativas innovadoras, que le permita a la empresa mantenerse con
noveles de competitividad para mantenerse en el mercado con resutados

eficientes y eficaces.

Uno de los factores de competitividad que la empresa puede utilizar
como ventaja es mejorar el servicio que brinda, poniendo en el centro al
cliente, pensando siempre en él. El servicio al cliente en los actuales
momentos ha despertado gran importancia dentro de las empresas, pues,

de ello depende que permanezca en el mercado.

El servicio al cliente se ha convertido en uno de los elemenos
relevantes para la empresa, pues constituye uno de los activos de mayor
relevancia para lograr rentabilidad, lograrla requiere de mantener buenas

relaciones con sus clientes, creando su fidelidad a lo largo del tiempo.



Existen diferentes alternativas que ayudan a mejorar el servicio al
cliente que brinda un negocio, una de ella es colocarlo en el centro de
atencion, determinando sus necesidades y expectativas, para de esa

manera buscar coOm satisfacerlo.

La medicion de la satisfaccion del cliente es un punto de partida para
mejorar el servicio que se brinda, la opinidn del cliente es muy importante
para desarrollar cualquier estrategias que efectivice la forma en que realiza

dicho servicio.

Las estrategias de atencion al cliente no solo sirven para disefar el
servicio que va a brindar la empresa, sino que algunas se parten de analizar
la informacion que se recoplia de los clientes, para poder garantizar un

sericio justo a la medida del cliente.

Las pequefias empresas 0 microempresas intentan ofrecer un
servicio lo mejor posible, no obstante en ocasiones carecen de los
conocimientos para adaptarse al cliente y satisfacerlo de acuerdo a sus
necesidades. En otros casos, algunas no le dedican tiempo ni importancia
en mejorar el servicio en funcién de lo que quiere el cliente. De igual
manera se necesita formar y preparar a los empleados para brindar el

serivicio esperado.

Existen locales comerciales alrededor del Mini market, que se
relacionan con la actividad comercial que desarrollan, existe un
supermercado a pocos metros, pero la atencidon que brindan da mucho que
desear, al momento de realizar el cobro de la mercaderia, no saludan,
mantienen una expresion de enojo, lo que hace que el cliente, piense dos
veces en volver; un poco mas lejos esta un local de Almacenes Tia, este
es muy diferente, pues, su estructura es muy diferente, mantienen una

politica, parecido a los grandes almacenes como Supermaxi o Mi



comisariato, su estructura no es solo de local, sino de organizacion, razon

por la cual, estos locales siempre van a tener una gran afluencia de clientes.

A pesar, de tener dentro de su organigrama un Gerente, y muchos
departamentos, en ocasiones la atencion al cliente, tiene sus altibajos; el
presente proyecto esta enmarcado a locales comerciales de menor
envergadura, es imposible competir, pero si es posible se una mejor

alternativa para los clientes.

Considero que el Mini market La Econdmica, esta en condiciones
de brindar un servicio al cliente de excelente calidad, pese a ser una
organizacién pequefa, pero, con las ganas de salir adelante y llegar a ser
una de los mejores locales del sector y en un futuro convertirse en un

Supermercado.

Situacion conflicto

El minimarket La EconGmica, es uno de los tanto existentes en la
ciudad de Guayaquil que no cuentan con ninguna estrategia de servicio al
cliente adecuada. EI mismo ubicado en Sauces Tercera Etapa, lleva 8 afios
en el mercado, se dedicada a la venta de viveres de primera necesidad
fundametalmente arroz, azucar, aceite, lacteos, gaseosas, embutidos,

productos que provienen de la sierra, carnes, etc.

El problema que se presenta en el minimarket es la falta de atencion
al cliente y el poco interes de los empleados hacia ellos, generando gran
insatisfaccion, también, al momento que llegan a comprar, demoran mucho
tiempo en atenderlos, no explican e informan bien sobre los productos,
dentro de otros es uno de los motivos por los que los clientes emiten quejas

y reclamos.



De igual forma, manifiestan mala actitud durante el servicio, todos
estos aspectos van en contra de la imagen del local, por lo que se deben
mejorar aplicando varias técnicas y estrategias para mejorar el servicio del
minimarket. Otros aspectos de los trabajadores se presentan
inadecuadamente, dando una imagen poco favorecedora, que influye en
la presencia del local, en ocasiones existen discordias entre los empleados,
ya que solo se quieren limitar en sus tareas asignadas, y no quieren realizar

otra actividad que les orienten.
Formulacién del problema

¢,Como incide el servicio que brinda el minimarket La Econdmica
ubicado en Guayaquil en la satisfaccién de sus clientes, durante el afio
20207

Variables de investigacion

Variable independiente: Servicio al cliente
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Delimitacion del problema
Campo: Administracion de los servicios
Aspecto: Proceso de servicio
Area: Minimarket La Econémica
Periodo: 2020

Objetivos de la investigacion

Objetivo General



Proponer mejoras al servicio que brinda el minimarket La Econdémica
ubicado en Guayaquil de manera que contribuya a incrementar la

satisfaccion de sus clientes durante el 2020.

Objetivos Especificos

e Fundamentar aspectos tedricos sobre servicio al cliente y
satisfaccion al cliente

e Diagnosticar el servicio al cliente que actualmente brinda el
minimarket La Econémica determinando la incidencia de este en la
satisfaccion del cliente durante el 2020.

e Proponer mejorar en el servicio al cliente del minimarket La

Econdmica.

Justificacion e Importancia

El trabajo es conveniente porque mediante la propuesta, se trata de buscar
mejorar el servicio al cliente en el mini Market, a su vez se propone mostrar
los resultados a los trabajadores con el objetivo de que comprendan que
deben dar una buena imagen, y cambiar su comportamiento para garantizar
incrementar la satisfaccion de los clientes, que ademas son los que
aseguran los ingresos del negocio. Mediante esta propuesta se tratara de
fortalecer las habilidades de los trabajadores para poder emitir un eficiente

servicio al cliente, ellos como parte de la empresa.

La relevancia social radica en que por medio de la presente propuesta se
beneficiara el mini Market la Econdmica, también a los clientes reales, ya
que el trabajo permitird que los trabajadores del minimarket, obtengan y
asimilen nuevas experiencias, sobre formas y métodos para atender al
cliente y brindar un mejor servicio, con el tnico objetivo de darle una mejor
imagen, ademas, cambiar de actitud y fomentar una mejor interrelacion con

los clientes especialmente.



La aplicacion préactica de la investigacion estd basada en la ayuda que
prestara a los trabajadores del minimarket, para poder brindar una mejorar
atencion a los clientes que se acerquen a realizar sus compras, y que el
local tenga una mejor acogida para asi tener mayores ingresos, en estos
tiempos brindar un mejor servicio beneficia a cualquier negocio.

En lo que respecta a la utilidad metodoldgica, la implementacion de la
propuesta permite desarrollar en los trabajadores una nueva idea de como
ofrecer un mejor servicio a los clientes, partiendo de bases elementales,
como son el trabajo, el respeto, la puntualidad, entre otras cosas;
establecer una meta en comun para el beneficio del minimarket, atraer mas
clientes con el fin de que el local tenga mayores ingresos y que se llega a

establecer una nueva motivacion.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes histéricos

Por la década del noventa, se consolida una nueva tendencia, colocando
al cliente y sus necesidades como el centro de las decisiones de un
negocio. Aparece la filosofia del servicio al cliente.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) la cual tuvo su origen
en Ginebra, Suiza en el afio de 1946, fij0 los estandares que tienen relacion
con el servicio al cliente; en el mismo afio se realiza una primera reunion

en Londres, donde asistieron 65 instituciones y corporativo de 25 paises.

Enla década de los 70, se incluyen los apartados electrénicos en la filosofia
del servicio al cliente, se inicia el uso de escaner sistema de cédigos de
barra, para estandarizar procesos de produccion, de despacho y
trazabilidad en mejora de la logistica, y los tiempos de respuesta a los
clientes. En el afio de 1972, aparecen Institutos de Calidad de Servicio,
dedicados a proporcionar Capacitacion en el servicio al cliente, ademas,
desarrollan seminarios, libros, videos publicaciones, qué van orientadas a

capacitar y divulgar mejores practicas de servicio.

A finales de los afios 80, se prolifera el internet, lo que permite la utilizacion
de dispositivos de seguimiento y de comunicacion, apareciendo en sitios
web encuestas, las cuales ganaron popularidad. Ya en la década de los 90,
las empresas se direccionan a retribuir la confianza de sus clientes,
mediante promociones; muchas empresas crean el llamado sistema de
fidelizacion, con el Unico afan de ganar mercado bajo la filosofia de atencion

al cliente.



El servicio al cliente es considerado como la filosofia del trabajo, que
permite buscar la satisfaccion del cliente o consumidor, bajo el refran "el
cliente tiene la razon", se busca orientar esfuerzos de la empresa hacia la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios o consumidores, y asi
poder mantener una comunicacion mas cercana y directa reflejando un

servicio de calidad.

Antecedentes referenciales

Para el desarrollo de la presente investigacion, se efectuaron indagaciones
a diferentes repositorios de trabajos realizados en diferentes universidades,
tanto a nivel internacional como nacional, que permitan mejorar el problema
planteado, herramientas practicas y tedricas sobre atencion al cliente e
incremento de las ventas y para que el proyecto cumpla con los objetivos

establecidos.

Gabriela, Paredes (2015) “Plan de mejora para el servicio de atencion al
cliente en Hipermarket en Guayaquil’, Sanchez (2016) “Propuesta de
mejora al servicio al cliente en Almacenes Tia, de la ciudad de Guayaquil”,
y Guzman (2016) “Plan de negocio para comercializacion de productos de

primera necesidad en el minimarket G&G”.

Las tesis descritas anteriormente, tienen semejanza, estan dirigidas a
mejorar la atencion o el servicio al cliente, pues se ha observado que es
una de las deficiencias de mayor grado dentro de sus organizaciones,
ademas, desea tener un mayor grado de ingresos y mantener a sus clientes
satisfechos para que no opten por otra empresa.

La presente tesis mantiene diferencias con relacibn a las arriba
mencionadas, de buscar estrategias que permitan tener una mejor relacion
con los clientes, satisfacer sus necesidades, lograr una fidelizacion de los
mismos, y que recomienden el local a otros clientes para poder obtener una

mayor rentabilidad, y buscar una estabilidad laboral de los trabajadores.



Marco Teérico

En la presente investigacion, se ha tomodo comoreferencia a varios
autores, por el cual voy a asumir la responsabilidad de emitir excelentes
criterios, aportando aspectos impoirtantes sobre los temas a tratar de

acuerdo a las variables, como es el servicio al cliente y el p lan de mejora.

Servicio

Satanto citado por (Fernandez, 2015) manifiesta que los servicios “son
actividades identificables e intangibles que tienen como objetivo principal

una transaccion que permita brindar a los clientes satisfacccion® (p. 333).

También, Sandhusen citado por (Cabrera, 2015) lo aborda como “aquellas
actividades, beneficios o satisfacciones que se ofertan o venden, siendo

intangibles, pero, que no llega a ser propiedad de algo” (p, 385).

Segun, (collin, 2015) menciona al servicio como: “la actividad o favor que
una persona da a otra, siendo algo intangible y que no se puede tener” (p.
7). Al servicio se lo puede establecer como la actividad que se produce
entre dos personas, una da y otra recibe, y que no se la puede tener con
facilidad.

(McDaniel, 2015), sostiene que srvicio es: “la resultante de aplicar
esfuerzos humanos, y mecanicos a individuos u objetos; representan a un

hecho, un ejercicio o un esfuerzo que la persona no posee de forma fisica”
(p. 12).



Tipos de servicio

El servicio se lo puede reconocer de dos tipos, dependiendo de la actividad

comercial de la organizacion:

Servicio al cliente

De acuerdo con (Serna, 2014) define: “servicio al cliente es aquel
grupo de estrategias que una empresa establece para satisfacer, de mejor
manera a sus competidores, las necesidades y expectativas de los cliente
externos” (p. 56). Por tal razon, el servicio al cliente es parte indispensable

para el buen desarrollo de una organizacion.

Segun, (Reyes, 2015) indica que: “Servicio al cliente es aquel
esfuerzo que se dirige a atender al cliente para poder solucionar sus
inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos” (p. 23). El servicio al cliente
es aquel momento que se establece un contacto entre el cliente y la

empresa.

(Malcolm, 2012) sostiene que: “actividad que establece una relacion
entre la empresa y el cliente, con el fin de que este quede satisfecho con
dicha actividad” (p. 34).

Comercializacion de servicios

La comercializacion de servicios, se basa cuando el producto tiene
que ser concumido por el ciente de una manera inmediata, tornandose
subjetivo, esto es que produce un grado de preocupacion por parte de la
empresa; esto se puede establecer bajo dos criterios, la primera, lo que
espera recibir el cliente segun el servicio, y la segunda, lo que el cliente

espera recibir almomento de utilizar el servicio.
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Independientemente del tipo de servicio, debe existir una relacion
directa de lo que espera y recibe el cliente, y la brecha existente entre estos
dos aspectos, es la razon por lo que las empresas trabajan en acciones

para mejorar el servicio al cliente, para asi tratar de eliminar esta brecha.

Por la existente relacion entre la empresa y el cliente, es necesario
que la organizacion trate de identificar el tipo de cliente que necesita

involucrar en los procesos internos y externos de la misma.

Segun la actividad de la empresa, existen diferentes clases de
clientes; asi: Una empresa qué oferta servicios educativos, puede con
facilidad identificar a los estudiantes, padre de familia, y comunidad entera,
como clientes, y lograr satisfacer sus necesidades mostrando calidad en

SuS Sservicios.

Servicio al cliente

Definicién servicio al cliente

Harovitz (1997), (Citado por (Gomez, 2015) sobre el Servicio al
Cliente indica que: “Es el grupo de actividades interconectadas que brinda
un abastecedor, con el fin de que el cliente logre el beneficio en el momento
y sitio adecuado y se afirme un uso adecuado del mismo” (p. 178). Se
considera a todas las acciones que se conectan entre si, para poder ofrecer

al cliente una satisfaccion de una necesidad en un lugar adecuado.

(Gomez, 2015) concreta al servicio: “como el acto o grupo de actos,
por los cuales se puede conseguir un producto o grupo de productos
satisfagan necesidades y deseos del cliente” (p.180). el acto de servir es
brindar al cliente un bien, servicio o producto para satisfacer un deseo o

necesidad.

11



La mayoria de servicios que necesitan que participe mas de una
persona, es decir, un cliente, por tal razén si expresa su malestar o
descontento se hallard en un escenario complejo, el cual no sabrd como
resolverse. El cliente siempre estar a la expectativa de recibir un trato digno
en la atencién, un trato adecuado, el cual debe estar basado en valores y
principios de cordialidad y amabilidad.

Segun, (Arancibia, 2015), " el descontento e insatisfaccion del cliente
tiene un punto maximo de no llegar a cambiar su punto de vista o
percepcion sobre el servicio recibido" (p. 45). De acuerdo a los autores, el
cliente el cliente que tiene una mala impresion de un servicio, por lo general,
iba a ser un cliente perdido, yéndose a otra entidad o empresa, donde se
reciba una buena atencidon por el servicio que desea, teniendo la

satisfaccion de que ha generado utilidades a esa organizar.

El servicio al cliente debe ser considerado como una herramienta
importante, eficaz en una organizacion si es tratada de manera adecuada;
si se pone en préctica el concepto de "lo primero es el cliente", las empresas
deben de orientar estrategias asi el cliente, lo que conlleva, a qué se debe
entender y satisfacer las necesidades del consumidor, y obtener resultados
satisfactorios en el mercado y en términos financieros. Este es uno de los
retos de mayor importancia que deben afrontar las empresas, se deben
conocer aquellos elementos influyentes y que lleguen a moldear el grado
de satisfaccion de los clientes, convirtiéndose en el elemento principal de

la conducta del consumidor.

Para poder llegar establecer un buen servicio al cliente, es necesario
establecer mediciones de satisfaccion periddica, para poder por medio de
sus resultados identificar las posibles desviaciones que se pueden dar, y a
su vez determinar las estrategias o0 métodos que se pueden utilizar para

mejorar.
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Un elemento importancia en la actualidad es dirigir los esfuerzos
para conocer las necesidades, expectativas y demandas de los clientes, de
Su conocimiento y estrategias para satisfacerlas dependen en gran medida
que se fortalezcan los niveles de fidelidad, permitiendo a la empresa
retenerlo, al fin de asegurar la rentabilidad de la inversion que se hace al

momento de elaborar el producto o servicio.

Importancia del servicio al cliente

(Pell, 2015) manifiesta que el servicio al cliente “constituye un
elemento promocional para realizar ventas tan poderosas como los

descuentos, la publicidad, la venta personal” (p. 48).

Muchos autores reconocen la necesidad de desarrollar una forma de
pensar y actuar respecto al servicio que brinda una organizacion, la cual
debe ser compartida por todos los integrantes de la empresa, teniendo un
Unico objetivo, el cual es alcanzar relaciones con sus clientes, que duren a
través del tiempo. En otras palabras, en correspondencia con los planteado
por (Pérez, 2015) "es necesario adoptar una cultura de servicio, que debe
estar demostrado por medio de la actitud y comportamiento de las distintas

personas con las que el cliente puede interactuar” (p. 39).

Estas personas constituyen el personal de servicio y esta compuesto
por las personas que prestan o brindan los servicios de una empresa a los

clientes.

Estos, son importantes dentro de las organizaciones, pero, pero
mucho mas importante en aquellas circunstancias en que no existiendo
evidencias de los productos tangibles, el cliente, se crea una imagen de la

empresa en base al comportamiento y las actitudes del personal.
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Es muy importante que el personal de servicio realice su trabajo de
una forma efectiva y eficiente, ya que esto representa un elemento de
marketing de la empresa; asimismo, las medidas de efectivo eficiencia de
la organizacién deben incluir elementos fuertes de orientacion al cliente

entre su personal.

La manera cdmo se brinda un servicio puede influir en la naturaleza
de las relaciones ya existentes entre el personal de una empresa de
servicios y sus clientes; influyendo finalmente en la imagen de la
organizacion; dichas relaciones no se las puede dejar al azar, pues, deben

ser guiadas responsablemente por la alta gerencia de la empresa.

El ambiente de trabajo es primordial para garantizar un adecuado
para lograr que el personal del servicio desarrolle el maximo de su potencial
y se mantengan a gusto para el eficiente cumplimiento de la labor
encomendada. El ambiente de trabajo se relaciona con las condiciones en
las cuales se desarrolla el trabajo para ofrecer el servicio, incluyendo,
ademas, factores fisicos, ambientales y de otro tipo.

Un elemento dentro del servicio y que a veces tiene a confundirse es
la atencion, para (Pérez, 2015) ésta debe ser considerada como una
actividad primordial dentro de la estrategia de la empresa" (p. 36) y es
necesario adoptar estrategias efectivas y practicas de atencion al cliente,
amabilidad, cooperacion, colaboracion, fiabilidad, entre otros son aspectos
gue miden los niveles de atencién al cliente, ademas son considerados
aguellas acciones donde el cliente entra en contacto directo con el

empleado de servicio.

Caracteristicas del servicio al cliente

"Hay muchos aspectos que se refieren a los servicios, atribuyéndole

Su naturaleza propia, el cual hace que todos los productos se diferencian,
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estas caracteristicas son del mismo modo propias del servicio al cliente"

(Garcia, 2016), alguna de estas caracteristicas las podemos describir:

Intangibilidad: "representacion entre productos y servicios, pues, servicio
no se puede distinguir o ver antes de ser utilizado, al contrario, con los
productos fisicos que si se pueden palpar y se pueden degustar. (Garcia,
2016).

Integral: "Se refiere a los miembros de la organizacién que forman parte
del resultado final que se entrega al cliente, teniendo una cuota de
responsabilidad en el proceso de produccion del servicio" (Garcia, 2016),
debido a esta causa es que se presenta la armonia en todos los procesos

de la empresa entre un area a otra.

Heterogeneidad: "El servicio, esta pendiente del recurso humano por el
cual estd conformado un grupo, y que pueden estar influenciados por su
propia naturaleza" (Garcia, 2016), en algunas ocasiones en cliente esta
asociado al servicio desempefiado de forma directa por el empleado, el cual

no siempre se brinda de la misma manera.

Producciéon y consumo simultaneo: "se refieren a los servicios que se
venden, de la misma manera en que son consumidos, como el degustar un
alimento que esta la venta en un Stand de un supermercado” (Garcia,
2016), en esta forma el cliente esta en el momento justo en que se produce
el servicio, el trabajador de la empresa, debe asumir su rol como productor

del servicio.

Perecederos: "son aquellos servicios que no requieren ser almacenados,
devueltos o revendidos, una vez que son comprados deben ser consumidos
y acabados" (Garcia, 2016), estos productos deben ser consumidos de una

manera rapida por el comprador.
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Satisfaccion: "es considerado el centro del servicio al cliente, se produce
y consume de forma instantanea, y la satisfaccion dependera de la forma
en la cual la oportunidad va a ser aprovechada" (Garcia, 2016), debe existir
una gran capacidad de reaccién para saber lo que se va a producir y ofrecer

al usuario.

Diferencia entre atencién al cliente y servicio al cliente

En algunas ocasiones se llega a confundir estos términos como son,
la atencion al cliente y el servicio al cliente; el primero se refiere a la forma
de tratar que se le brinda al cliente en el momento de venderle el producto,
y el servicio al cliente es el proceso sistematico que permite la satisfaccion
del cliente, mientras la organizacién establece los procesos de servir, el

colaborador o empleado sera el que se encargue de dar la atencién.

La persona que atiende de manera cordial estd demostrando su
profesionalismo, ademas, disfruta el atender a sus clientes; aquella persona
que lo hace por obligacion, el trabajo se le convierte en algo pesado. El
servicio versus atencion establece que los clientes, olvidan facilmente la
informacion que se le ha proporcionado, pero, nunca olvidan la forma en
gue los atendieron, o sea, si el cliente tuvo una mala experiencia, es muy

probable que busque busqué otra empresa, y se aleje.

Segun (Tigani, 2015), en su libro Servicio al Cliente manifiesta que:

La Excelencia se basa en el conocimiento, satisfaccion y sorpresa
al cliente. La Excelencia en el servicio es posible Unicamente
cuando el cliente, presenta tus expectativas para que sean
satisfechas; ignorar los valores de los clientes, también, es
considerada como una falta grave, se considera como una actitud
de arrogancia, ya que, el valor es la parte motivante en una

transaccion, pero a la vez es subjetiva (p. 13)
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La satisfaccion, es la parte intangible, pero, que la siente el cliente, teniendo
un gran valor, la empresa que desee brindar una buena atencion al cliente,
debera conocer y estudiar las necesidades del consumidor y la forma de

comportar, de esta manera se podra conocereé lo que realmente satisface.

Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor o cliente muchas veces define el
éxito de la percepcion del servicio que pueda hacerse un cliente. De esta
forma puede definirse como aquella conducta que tiene la persona al
adquirir un bien, buscar, comprar, y desechar el producto o el servicio, y
que generen alguna satisfaccién en sus necesidades; el comportamiento
del consumidor se focaliza en la manera en que las personas llegan a tomar
decisiones para gastar sus recursos disponibles, estos tiempos, dinero y

esfuerzo, en articulos relacionados al consumo.

Segun, (Clemmow, 2014) menciona que: “los consumidores, estan
mejor preparados y atentos, no demuestran tener sensibilidad al valor, pero
si demandan calidad como precio competitivo” (p. 29). EI comportamiento
de un consumidor en algunas ocasiones se ve influenciado por factores
sociales, como grupos de personas, la familia, y actividades sociales y el
empleado del servicio y la empresa deben estar preparado para enfrentar
su comportamiento y que del contacto con el mismo salga un momento de

la verdad positivo.

Los niveles de satisfaccion del cliente se relacionan estrechamente
con el comportamiento y las relaciones que se establecen entre ellos; estos
pueden actuar en funcién de ellos se la siguiente manera:

e Leales a un producto
e Leales ala comparfia o empresa

e Desertores
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e Cautivos

Satisfaccion del cliente

Segun (Oliver, 2015), manifiesta que:

La satisfaccion del cliente es considerada como aquel grupo qué ha
sido estudiado, pero, no puede presentarse bajo una Unica
perspectiva al momento de ser definido; también, se la puede
considerar como una percepcion del cliente sobre la medida en qué

sus necesidades, metas y deseos han sido cubiertas en forma total
(p. 16).

La satisfaccion es la medida de lo que el cliente piensa del servicio
que percibe de la empresa que lo oferta, es aquella respuesta emocional
de parte del cliente ante una evaluacién de la diferencia entre sus
expectativas y el verdadero rendimiento que experimenta una vez probado
un producto. Esta satisfaccion va a influir en nuevas y futuras relaciones
con la organizacion, cobmo son las ganas de volver a comprar, deseo de

adquirir un producto sin tener que buscar a otro proveedor.

La satisfaccion del cliente debe centrarse en las experiencias vividas,
en aquellas que cuando se hayan experimentado al momento de recibir un
servicio o consumir un producto, y el grado de bienestar o satisfaccién que

el cliente siente al momento de recibir el servicio.

Dicho de otra forma, la satisfaccion del cliente, de estado de animo
qgue resulta de comparar las expectativas con el servicio que ofrece la
empresa; en uno de los casos, si este resultado es neutro, significa que no
se logré establecer ninguna emocién positiva en el cliente, por lo que la

empresa no habra podido afadir el valor agregado a su desempefio.
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El nivel que presenta el cliente después de haber realizado una
compra de cierto producto, o aquella prestacion de un servicio, dependera
de los resultados de una oferta que se relacionen con las expectativas
previas; si estos resultados resultan inferiores a las expectativas, el cliente
quedara y satisfecho; y si los resultados estdn a la altura de sus
expectativas, el cliente quedara satisfecho; pero, si los resultados superan

sus expectativas el cliente queda muy satisfecho.

En la satisfaccién juega un papel importante el cliente que es
considerado por (Huertas, 2015) como la persona que presentan o
manifiesta cierta necesidad de adquirir un producto o servicio que oferta
una empresa. Segun el Diccionario Enciclopédico Laruose Editorial, S.L.
(2015) es la “persona que esta bajo el mando de otra, respecto del ejercicio
de alguna profesién, y que utiliza sus servicios, respecto de un
comenrciante; persona que adquiere un bien en su establecimiento” (p.
359).

En la satisfaccion es importante el empleado del servicio, y su
motivacion para que éste mantenga una conducta, y genere permanencia

en las actividades y comportamientos al momento de brindar el servicio.
Métodos para medir la satisfaccion al cliente

Encuestas de satisfaccion

Una de las formas para poder medir la satisfaccion al cliente es por
medio de la encuesta de satisfaccion, es una de las formas clasicas para
conocer qué es lo que piensa el usuario sobre la empresa o institucion; en

la actualidad es un método tan extendido y en ocasiones mal usado, pues

se tiene una tasa de respuesta muy baja, y en ocasiones no muy sinceras.
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La encuesta se la puede reconocer como una herramienta por medio
de la cual el cliente contesta exactamente a la pregunta que se le Esta
realizando; las preguntas deberian estar direccionadas a la experiencia de
compra, a la capacidad de nuestros productos, la forma de resolver
problemas o necesidades, calidad del bien o servicio, cumplimiento de
plazos establecidos para la entrega del bien o el servicio, o cualquier otra

valoracion que se acergue a la marca que se esté ofertando.

Fidelizacion de clientes

Otra de las formas es, la fidelizacion de clientes, y nos puede dar
una idea del nivel de satisfaccién del cliente; esta es una forma que permite
una facil medicién del negocio, ésta se puede medir incluso en afos,
finalizar quiere decir mantener al cliente durante un buen tiempo, esto

puede ser afios.

Este, es un indicador que permite medir la satisfaccién de los
clientes, ya que, por alguna razén esta junto a la empresa durante bastante
tiempo; fidelizar a los clientes, es un componente para poder construir un
negocio a un plazo largo, sin tener que realizar muchos esfuerzos afio a

afo, y captar asi, gran cantidad de clientes.

Segun estudios permiten conocer qué cuesta 5 veces mas captar un
cliente, y conservarlo, ademas, se lo puede considerar como un cliente
rentable porque confia en la empresa. Se puede concluir que los
compradores mas fieles son aquellos que tienen una tasa de compra de 9
veces mas sobre los nuevos productos y servicios que la empresa envia al

mercado.

indice de quejas o reclamos
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El total de quejas o reclamos puede ayudar a llevar una mejor
contintia del negocio, es también uno de los indicadores qué va a permitir
conocer errores que se estan cometiendo; partiendo de esto, se va a poder
actuar y corregirlos, por medio del estudio de la no conformidad y asi,

analizar la satisfaccién del cliente.

El término queja o reclamo, son dos cosas muy distintas, la queja
puede conllevar al descontento por parte del cliente basado en alguna
circunstancia; el reclamo va mucho mas alla, es un requerimiento por parte
del cliente basado en alguna situacion que le ha provocado un perjuicio.
La queja, es puntual no repetitiva, que se la debe tratar con una correccion

inmediata.

Entrevista de salida

Una entrevista de salida es una charla que se mantiene con los
clientes, que han deseado poner fin a la relacién comercial con la empresa.
Es uno de los instrumentos que utilizan grandes organizaciones, se debe

al tipo de entrevista y a las preguntas qué se le realiza al cliente.

Esta entrevista de salida se realiza mediante la entrega de un
formulario al cliente que se va, y que debes responder a un sin nimero de
preguntas. El formulario debe de tener preguntas puntuales y un maximo
de 4, entre las preguntas pueden ser el motivo o motivos de su salida,

desde cuando estaba pensando dejar de ser cliente, entre otras.

Se debe de tener capacidad para autocritica, y para reconocer la

honestidad del cliente.

Felicitaciones de clientes
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Las felicitaciones por parte del cliente, son consideradas como un
punto para conocer la satisfaccion del cliente, motiva a seguir trabajando
con mas energia, y realizar las cosas de la mejor manera, a tal punto de

obtener esa satisfaccion del cliente.

Muchos consideran como una oportunidad de oro para solicitarle un
favor al cliente, como un testimonio mediante un correo electronico, unas
frases de agradecimiento, grabar un video donde el cliente manifieste su

experiencia con la empresa.

Estas pruebas que presenta el cliente, invertir en un material
importante que pueden ser publicados en la pagina web de la organizacion;
cuando la empresa necesita comprar a proveedores que no conoce, realiza
investigaciones en el internet para conoceré el desenvolvimiento de esa

empresa.

Para medir las felicitaciones de los clientes, se pueden contabilizar
seis de estas de clientes al afio.

Vinculacion del cliente con nuestra organizacion

La satisfaccion del cliente también puede ser medida segun el grado
de vinculacién que tiene un cliente con la organizacién. Se debe también
afianzar la relacion que existe entre proveedor y cliente, la cual va a ocurrir
y cuando el cliente quede satisfecho con el producto, o servicio que se le

ha entregado.

Contar el nUmero de bienes o servicios que el usuario compra, es
también una forma de medir la satisfacciébn del cliente; enumerar las
repetidas veces que compra, y las nuevas solicitudes de servicios 0

productos que requiere el cliente.
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Nuevos clientes por recomendacion

Esta es considerada como una variable con gran importancia al
momento que se quiere medir la satisfaccion del cliente; el cliente, en
algunas ocasiones se convierte en el mejor comercial, por los buenos
comentarios que emite sobre el producto o servicio, un cliente satisfecho
puede convertirse en un embajador de la marca y asi se puede conseguir

nuevos clientes, recomendados por él.

Decalogo de la Satisfaccion del Cliente

Uno de los factores mas criticos para la organizacion, es el poder
alcanzar la satisfaccion de los clientes, que le permita ser diferente a sus

competidores Y lograr los resultados esperados.

Seguidamente se presenta un decalogo de ideas:

Compromiso con un servicio de calidad
Conocimiento del propio producto o servicio
Conocimiento de los propios clientes

Tratar a las personas con respeto y cortesia
Nunca se debe discutir con un cliente

No hacer esperar a un cliente

Dar siempre lo prometido

Asumir que los clientes dicen la verdad

© © N o g A~ wDdPRE

Enfocarse en hacer clientes antes que ventas

10.La compra debe ser facil

Fundamentacién legal

La presente tesis sustenta legalmente en la Ley Organica de

defensa del consumidor. En su art. 4: Entre los derechos y obligaciones
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de los consumidores, se menciona como uno de los derechos
fundamentales del consumidor, aquellos que también establece la
Constitucion de la Republica, como, tratados o convenios internacionales,
inmerso segunda legislacion interna, al igual que aquellos que estan
inmersos en la ley mercantil, como lo son el derecho a la proteccion a la

vida, a la salud y la seguridad al momento de consumir un bien o servicio.

Los proveedores publicos y privados tienen derecho a ofertar bienes
y servicios que sean competitivos y de una calidad 6ptima, el cliente los
pueda elegir con libertad; asimismo, recibir servicios basicos con una
calidad optima. El cliente debes recibir informacién veridica, y clara sobre
el bien o servicio que ofrece el mercado, trabajar igual, que los precios,

caracteristicas y demas aspectos relevantes.

También, el consumidor debe de recibir un trato equitativo sin
discriminacion o abuso, por parte de los proveedores del bien o servicio,
ademas, debe tener un Educacion para poder consumir de manera
responsable y difundir sus derechos, y frente a cualquier dafio, perjuicio o

un producto de mala calidad, recibir una indemnizacion.

Asimismo, el consumidor esta en la obligacibn de consumir de manera
racional y responsable el bien o servicio, tratando de que no afecte al medio

ambiente su consumo.
DEFINICIONES CONCEPTUALES
Competencia
Una competencia es un conjunto de atributos que una persona posee y le

permiten desarrollar accion efectiva en determinado ambito Cesar Coll
2004.
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Compradores
El cliente es "el comprador potencial o real de los productos o servicios.

Fidelizar
Se entiende por fidelizar al conjunto de actuaciones que lleva a cabo la
empresa con el objetivo de mantener la relacion con sus clientes durante el

mayor periodo de tiempo posible.

Tienda
Tipo de establecimiento comercial, fisico o virtual, donde el comprador

puede adquirir tanto bienes como servicios a cambio de dinero

Minimarket
Establecimientos fisicos que estan dedicados a la venta de productos de
consumo masivo e inmediato para la persona, los mismos generalmente se

encuentran ubicados en zonas cercanas a residencias 0 a zonas ejecutivas.

Flexibilidad
Es todo aquello que presenta capacidad de cambio o adaptacién ante
ciertos cambios inesperados ya sean internos o externamente. En las
empresas la flexibilidad toma valor cuando la organizacién es capaz de
mantenerse trabajando eficazmente en un entorno competitivo que cambia

constantemente.

Factible
Es todo aquello que se puede hacer, lo probable, que existen posibilidades

de concretarlo o realizarlo.
Calidad

Conjunto de propiedades inmersas en una cosa que permite caracterizarla

y valorarla con respecto a las restantes de su especie.
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Organizacion

Es el ordenamiento de uno o méas sistemas para lograr un objetivo

Empresa
Organismo formado por personas, materiales, bienes aspiraciones y

realizaciones comunes para dar satisfacciones a su cliente.

Profesionalismo

Cultivo o realizacion de ciertas disciplinas

Excelencia
Camino que solo es posible cuando las organizaciones interpretan
racionalmente sus posibilidades reales de crear el valor y afirma que: Al

que no sabe donde va, cualquier camino lo lleva.

ISO
Conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de una empresa en

sus distintos ambitos.

Servicio

Utilidad o funcién que desempefia una cosa.

Satisfaccion

Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un
deseo o cubierto una necesidad.

Intangible

Que merece extraordinario respeto y no puede o no debe ser alterado o
danado.
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Actividad comercial

Proceso de comercializacion (compra y venta) de bienes y servicios, el
cual involucra al comerciante desde que adquiere su mercancia hasta que

esta llega al consumidor final.

Operativos

Plan que se lleva a cabo para desarrollar una accién y conseguir un

objetivo.

Inseparabilidad

Que no se puede separar la produccion de un servicio del consumo del

mismo, es decir, se producen a la vez.

Brecha

Brecha de produccion o brecha del PIB, diferencia entre la produccion real

y la potencial.

Interconectadas

Hacer que dos o mas cosas tengan relacion entre sia primera vista,

nuestras ideas se interconectan.

Producto

Cosa producida natural o artificialmente, o resultado de un trabajo u

operacion.
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Expectativa

Supuesto mas probable que se considera eventualmente posible. Una
expectativa, que es una creencia centrada en el futuro, puede o no ser

realista.

Descuentos
En el &mbito de la economia financiera, descuento es una operacion que
se lleva a cabo en instituciones bancarias en las que éstas adquieren
pagarés o letras de cambio de cuyo valor nominal se descuenta el
equivalente a los intereses que generaria el papel entre su fecha de emision
y la fecha de vencimiento.

Publicidad

Forma de comunicacion que intenta incrementar el consumo de un
producto o servicio, insertar una nueva marca o producto dentro del
mercado de consumo, mejorar la imagen de una marca o reposicionar un

producto o marca en la mente de un consumidor.

Eficiencia
Mientras que el concepto de eficacia se centra en objetivos de produccion
dados unos recursos, ya sea en términos de tiempo limite o de cantidad a
producir, la eficiencia se basa en el uso de dichos recursos buscando un

determinado nivel de optimizacion.

Estrategia

Una estrategia se compone de una serie de acciones planificadas que
ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores resultados posibles.
La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de

actuacion.
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Cooperacion

Resultado de una estrategia aplicada al objetivo, desarrollado por grupos

de personas o instituciones que comparten un mismo interés u objetivo.

Colaboracion

Proceso de dos 0 mas personas u organizaciones que trabajan juntas para

completar una tarea o alcanzar una meta.

Intangibilidad
En el terreno de la contabilidad, por ultimo, aparece la nocién de activo
intangible. Asi se denomina a un activo que no se puede percibir

fisicamente.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Presentacion de la empresa

El mini Market La Econdmica, esta dedicada a brindar servicios y productos
de buena calidad, el fin de satisfacer todas las necesidades de las personas
gue viven en el sector, a precios comodos Y flexibles, el nombre representa
a la forma de como las personas tratan de obtener mas productos y gastar
menos, siendo la duefia la licenciada Berta Jaramillo, el local ofrece
productos de primera necesidad, y esta ubicado en la ciudadela Sauces,
agui podran encontrar bienes y servicios, sin la necesidad de ir a otro lugar

mas alejado.

Mision

Dedicar todos nuestros esfuerzos para ofrecer un excelente servicio al
cliente, a los usuarios del minimarket La Econdmica, de la ciudad de
Guayaquil, una atencién profesional y personalizada, digna y eficaz, en el
desempefio de nuestro trabajo, asegurando asi, la satisfaccion de nuestros
clientes.

Visién

Mejorar nuestros servicios, con el fin de que los clientes, promocion en

nuestro local, ampliar ofertas, y establecer estandares de atencién y

eficiencia, fortaleciéendonos en el servicio y la atencion.

Proveedores
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Son 30 los proveedores que abastecen de productos al minimarket,
los cuales cada dos semanas acuden al local a dejar sus productos, estos
proveedores son los formales, pero, hay también los informales, que son
aguellos que aparecen, de vez en cuando a ofrecer su producto en un

namero pequenio.

Clientes

120 clientes son los que acuden al local a realizar sus compras al
dia.

Numero de trabajadores

En el minimarket laboran 8 trabajadores.
Horarios de atencion

El horario de atencién del minimarket La Econdémica es de 06H00
hasta las 21H30, de lunes a sabado, y los dias domingo es de la 09H00
hasta las 20H0O.
Disefio de la investigacion

El presente trabajo Investiga, se lo realizara mediante la
investigacion cualitativa y cuantitativa, pues, mediante estas técnicas, se
puede llegar a medir el nivel numérico, también, establecer valores

precisos, por medio de otros procesos y del estudio, proporcionando una

idea clara del problema.

Investigacion cuantitativa
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Segun, (Pefuelas, 2015) sefala que: "el método cuantitativo se basa
en hechos o causas de un fenbmeno social, con poco interés por los
estados subjetivos del individuo" (p. 32). Este método se utiliza en el
desarrollo del cuestionario, inventarios y analisis demograficos, los cuales
producen numeros, y pueden ser analizados estadisticamente para
encontrar su verificacion, aprobacion por rechazo a la relacion entre las

variables.

Los resultados estadisticos de estudios cuantitativos, siempre va a
estar apoyada en Tablas estadisticas, graficos y su analisis.

Investigacion cualitativa

(Pefuelas, 2015) indica que: "se considera como el proceso activo,
sistematico y rigurosos de indagacion, llegando a tomar decisiones sobre

la investigacion, siempre y cuando se mantenga en el campo de estudio”
(p. 92).

Tipos de investigacion

El presente trabajo de investigacion, presenta el tipo de
investigacion, reuniendo las condiciones necesarias para poder ser

denominado como una investigacion descriptiva, correlacional y explicativa.

De acuerdo a los propésitos de su estudio, el trabajo esta centrado
en el nivel descriptivo, correlacional y explicativo; refiriéndose a la
investigacion descriptiva cuando pone de manifiesto la descripcion actual
del servicio que se brinda, ademas correlacional porque establece una
relacion ente la variable servicio y la variable dependiente satisfaccion del
cliente. Y por ultimo se corresponde con una investigacion explicativa
porque busca las causas de las insatisfacciones sobre el servicio para darle

solucién.
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Investigacion Descriptiva

Segun, (Arias, 2015) sostiene que: "la determinacion de un hecho,
fenémeno, individuo o grupo, a fin de que se establezca su estructura o
comportamiento, con resultados que logran Ubicar en un nivel intermedio
con relacion a la profundidad del conocimiento” (p. 31). La investigacion
descriptiva se basa en las diferentes caracteristicas que puede presentar
un fenémeno o un hecho, y poder llegar a establecer su estructura; y los
resultados deben estar en un nivel intermedio dependiendo de la

profundidad del conocimiento a que se refiere.

La investigacion descriptiva dentro del proyecto, va a permitir que se
describan las diferentes estrategias, para poder mejorar el servicio al
cliente, y que el minimarket llegué a obtener ventas considerables, ademas
permite observar y analizar las diferentes causas que inciden en el

problema.

Investigacion explicativa

(Arias., 2015), manifiestan qué:" permite la busqueda del porqué de
los hechos, por medio de la relaciéon causa-efecto" (p. 26), los estudios
explicativos se pueden encargar de la determinacion de las causas, asi
como de los efectos, mediante la aplicacion de la prueba de hipoétesis; los
resultados y las conclusiones forman parte del nivel mas profundo del

conocimiento.

Investigacion correlacional

Segun, (Sampieri, 2015) "tienen como propdsito permitir conocer la
relacion o el grado de asociacion existente entre las variables” (p. 41), la

33



investigacion correlacional en el presente proyecto establecer la relacion

gue existe entre la variable independiente y dependiente.

El cliente siempre busca un elemento importante en la empresa,
donde, realiza una compra de un bien o servicio, la relacion existente de la
empresa con el cliente es un factor crucial, con el fin de buscar el éxito de
la misma, para ello, el servicio al cliente debe estar representado en la

empatia, donde se deben comprender los gustos y necesidades del cliente.

Ofrecer un servicio de atencidn positivo, el personal de la empresa
tiene que ser amable, responder de manera sincera las dudas y
sugerencias, la paciencia es otro valor importante, pues, el cliente en

ocasiones puede cambiar de actitud o ser muy exigente.

Tener una buena disposicion al momento de realizar una sugerencia
o recomendacion, la empresa debe formar personal con actitudes positivas,
lo que va hacer una diferencia entre una compra exitosa y un cliente

insatisfecho.

Poblacién y muestra

Poblacién. Segun (Tamayo, 2015), “poblaciéon esta representada por la
totalidad de aquel fenbmeno que se estudia, son la totalidad de unidades
de analisis que forman el fendmeno a cuantificar’ (p. 12). Poblacion, es
aguel grupo total de individuos, objetos que mantienen una caracteristica

comun, en un lugar y tiempo determinado

Poblacién finita: es aquella poblacion donde se establece la cantidad de

unidades que la conforma (Fidias, 2015, p. 82).
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Poblacién infinita: Es aquella poblacion donde se desconoce el total
exacto que la componen, no hay un registro documental, pues su
elaboracion es casi imposible (Arias., 2015).

La poblacién para la presente investigacion es la siguiente.

Cuadro 1 Poblacién

Poblacion Cantidad
Gerente-Propietaria 1
Clientes 146

TOTAL 147

Elaborado por: Manuel Barrios

Muestra: “Grupo de individuos que se extrae de la poblacion, para un
estudio estadistico” (Tamayo, 2015). El autor manifiesta como una parte del
total o del universo que deben mantener ciertas caracteristicas; como
criterio para la seleccion de muestra se tomara como referencia a los

clientes que compren diversos productos de 09HO0O hasta las 17HOO.

No todos los individuos tienen la misma probabilidad de ser tomados
en cuenta o ser seleccionados, por lo que, es esperable la no

representatividad de todos los componentes de la poblacion.

Este tipo de muestra, a pesar de ser consideradas poco confiables y
carentes de base tedrica, son muy frecuentes, en ocasiones son la mas
conveniente, por ejemplo, cuando se quiere hacer un estudio de

poblaciones heterogéneas o a grupos muy especificos.
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Muestreo aleatorio simple: esta técnica permite considerar a todos los
elementos de la poblacion tener la misma probabilidad de ser

seleccionados (Franco, 2014).

Muestreo estratificado: es la divisibn de la poblacion en subconjuntos,
donde sus elementos tiene iguales caracteristicas, 0 sea, estan en estratos

homogéneos (Franco, 2014).

El muestreo no probabilistico, es aquella técnica donde el
investigador selecciona quienes formaran parte de la muestra, basandose
en su juicio subjetivo, en vez de escoger a la persona al azar, dandole una
posibilidad de ser seleccionado, en el caso del minimarket, escoger a los
clientes que han tenido una mala atencién, o al momento de recibir el

servicio tuvo inconvenientes con la persona que lo atendio.

Con el muestreo no probabilistico, se escogeran aquellos clientes,
que han recibido un mal servicio, no se satisficieron sus expectativas al
comprar, el despacho de la mercaderia demoro, o recibieron un producto
de baja calidad, los cuales son 20. Ademas, se considera como o parte de
la muestra los clientes que compren en la fecha 5-octubre-2020 que

ascienden a 107 clientes

Cuadro 2 Muestra

Muestra Cantidad
Clientes que compran de 107
09HO00 a 17H00
Clientes con reclamo 20
TOTAL 127
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Técnicas y herramientas de investigacion

Son muchas las formas de recabar informacion, para lo cual es

necesario utilizar herramientas, entre las que tenemos:

La encuesta: "permite brindar respuestas a problemas, en términos
descriptivos, de relacion, segun la recogida de informacion de acuerdo al
disefio establecido” (Tamayo, 2015). La presente técnica permite que se
obtengan datos sobre un hecho, el problema, de forma ordenada y

sistematica.

El cuestionario: Es el grupo de preguntas, preparadas con anticipacion y
de forma cuidadosa, sobre el problema y aspectos que interesan
Unicamente al investigador, y que deben ser contestadas por la muestra.
(Clauser, 2015), manifiesta: “es un instrumento de investigacion que
consiste en una serie de preguntas y otras indicaciones con el propdésito de

obtener informacion de los consultados” (Pag. 440).

La observacion: La observacion es considerada como la técnica de
observar atentamente el hecho o fendmeno, obtener informacion y
registrarla para luego realizar su analisis; esta técnica es un elemento
importante en todo trabajo de investigacion, donde el investigador se apoya
para poder obtener la mayor cantidad de datos.

(Moran, 2015), indica que: "observacién es la facultad que orienta
los sentidos, para receptar del medio exterior la informacién, mediante un
plan, y un objetivo estructurado con anticipacion, para realizar registros
sistematicos, que ayuden a entender el fenbmeno estudiado" (p. 15); la
observacién, permite primeramente ordenar los sentidos, la informacion
receptar la proveniente del exterior, y mediante la organizacion de un plan

realizar los analisis que permitan entender el objeto estudiar.
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Quejas y reclamos del consumidor

Son dos palabras que a simple vista manifiestan lo mismo, o son
sinbnimos, pero no es asi, a pesar de que no en una determinante para
pensar que es un indicador de calidad que pueda medir la satisfaccion del

cliente, es necesario establecer una diferencia.

La queja se puede sefialar como una protesta, descontento o
inconformidad, es formulada por el consumidor, en base a una conducta
irregular, especialmente cuando mantiene una expectativa sobre lo que va

a comprar comparando lo esperado y lo recibido.

Por su parte el reclamo, es el derecho que tiene el consumidor a
exigir o demandar una solucién, sobre un mal servicio o por el producto con
fallas. Se tomara la queja o reclamo como una manifestacion del cliente de
una inconformidad con el servicio o producto recibido. Los reclamos y las
quejas por parte de los clientes surgen cuando no ven satisfechas o
cumplidas sus expectativas, siendo una forma indirecta de medir la

satisfaccion del cliente.

Entre los indicadores de reclamos, que realiza el cliente, se puede

citar:

El servicio se brinda es poco profesional.

He sido tratado como un objeto, no como una persona.

El servicio no ha sido efectuado correctamente.

El servicio se presto en forma incompetente con pésimos resultados.
La situacién empeoré después del servicio.

He sido tratado con muy mala educacion.

Mapa de empatia: es aquella técnica que utilizan algunas empresas para

describir al cliente ideal, para ello utiliza 6 aspectos, que se relacionan al
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sentimiento del ser humano, se lo puede ejecutar mediante preguntas que

permitan conocer al cliente y como relacionarse.

El mapa de empatia, ayuda a comprende rlo que el cliente desea,
para poder ofertar un producto, servicio o atencién de manera decuada; de
esta forma se puede disefiar el perfil del cliente, también, permite entender
el estado emocional de la otra pesrona al colocarse en el lugar de él, para
poder realizar este mapa de empatia, es necesario conocer los seis pasos
como: ¢Qué ves?, ¢Qué escucchas?, ¢ Qué piensa y siente?, ¢Qué habla

y hace?, ¢ Cudles son sus dolores?, ¢ Cudles son sus necesidades?

Encuesta a clientes del minimarket

La presente encuesta esta conformada por 9 preguntas dirigidas a los
clientes, para conocer el servicio que reciben por parte de los empleados
del minimarket La Econdmica, buscar mejores forma para realizar un

excelente servicioa a los clientes.

Anexo, encabezado de encuensta
1) ¢ Hace cuanto tiempo es cliente del minimarket La econémica?

Figura 1

42% = Mds de 3 meses
= M3s de 6 mese

1 afo
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2) ¢ Con que frecuencia visita el minimarket?

Figura 2

= Diario
= Semanal
= Mensual

= Trimestral

3) ¢Considera, que es importante una buena publicidad para que el mini

market tenga acogida por los clientes?

Figura 3

= |mportante
= Muy Importante
= Poco importante

= Nada importante
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4) ¢ Como fue su experiencia en nuestro minimarket La Econémica?

Figura 4

= Buena

= Excelente

= Mala
= Muy mala
5) ¢ El personal fue paciente al tomar su pedido?
Figura 5
m Sj
= No
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6) ¢ La persona que lo atendio lo ayud6?

Figura 6

u Si
= No
7) ¢ Recibi6 informacion sobre nuestros productos?
Figura 7
= Si
= No
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8) ¢ Como fue la atencién cuando tuvo dudas?

Figura 8

= Excelente
= Bueno
= Regular

= Deficiente

9) Los precios son competitivos

Figura 9

u Sj

= No

43



Encuesta a los empleados

1. ¢ Conoce la misién, vision y objetivos del minimarket?

Figura 10

m Sj
= No
2. ¢, Como considera la administracion del minimarket?
Figura 11

= Excelente

u Buena

= Regular

= Mala
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3. ¢ Posee todas las herramientas para realizar su trabajo?

Figura 12

= Si
= No
4. ¢ Firmé carta de responsabilidad por los equipos a su cargo?
Figura 13
= Si
= No
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5. ¢ Firmo contrato de trabajo cuando empezé a laborar en el minimarket?

Figura 14

= Si

= No

6. Con que frecuencia recibe capacitaciones.

Figura 15

= Mensual
= Semestral
= Anual

= No ha recibido
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7. ¢ Existe coordinacién con los demas trabajadores?

Figura 16

= Si
= No
8. Las relaciones con los comparieros de trabajo son:
Figura 17
= Excelente
u Buena
= Regular
= Mala
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9. Respetan su horario de trabajo.

Figura 18

= No

La ficha técnica de observacion

Por medio del presente instrumento de pudo observar la calidad y
eficacia del servicio que brindan los empleados del minimarket La
Econb6mica, hacia sus clientes, para obtener la debida informacion

predilecta en la concrecion. Entre los indicadores tenemos:

e Tiempo de espera para realizar el pago

e Entrega de los productos

e Tiempo de espera para realizar el pago en horas de mayor afluencia
de clientes.

e Sefializacion

e Funciones de cada empleado del minimarket.
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Cuadro 3 Ficha técnica de observacion

CLIENTES ACTUALES DEL MINIMARKET LA ECONOMICA

Nombre del investigador: Eduardo Barrios Jaramillo

Lugar ainvestigar: Minimarket La Econdémica

Fecha de observacion: Septiembre de 2020

Tipo de obaservacion: Directa

Tema: Propuesta de mejora en el servicio que brinda el minimarket La

Econdmica ubicado en Guayaquil para el 2020

DETALLES DE LA OBSERVACION

Durante la observacion se logro verificar lo siguiente:

Los clientes realizan esperas para la atencion de los servicios que
ofrece el mini Market, debido a que carecen de personal para realizar el
despacho de los productos.

De la misma forma se logré determinar, qué, la entrega de los productos
escogido por el cliente, al momento de realizar la cancelacién tardan de
10 a 15 minutos.

En las horas de mayor afluencia de clientes, sé6lo existe una caja para
cancelar los productos.

Falta de sefialética para el ingreso y salida del local.

El duefio de local en ocasiones tiene que realizar diversas funciones
como atencion al cliente, cobrar y despachar.

Cuenta con una sola puertas para ingresar y salir.

Sus secciones mantienen una mala distribucion.

El local no tiene un area acorde a la afluencia de clientes en horas pico.
Debido a la emergencia sanitaria que vive no solo Ecuador sino el
mundo entero se cuenta con sefaleticas sobre las medidas de
bioseguridad, como son el uso obligatorio de mascarilla, distnacimento
de 2 metros, existe una varios depostios de alcohol para desinfectarse
las manos las personas que ingresan.

No se cuenta con el termometro laser para tomar la temperatura

almomento del ingreso de algun cliente. .
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FIRMA DEL INVESTIGADOR

Entrevista al duefio del minimarket La Econémica

1. ¢ Cree usted, que el minimarket cumple con los resultados planificados?

2. ¢La planificacion del nivel administrativo del minimarket, cuenta con
estrategias de crecimiento?
3. ¢Los servicios del minimarket presenta estrategias de competencia para

posicionarse en el mercado local?

4. ¢ El minimarket esta en continua innovacion para reducir la limitacién de

servicios?

5. ¢ En base a estrategia, el minimarket, cumple con el marketing adecuado

para aumentar los clientes potenciales y fidelizar los actuales?
6. (El Talento Humano y los recursos materiales que presenta el

minimarket satisface las necesidades de la demanda con eficiencia al

consumidor?
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion a las técnicas de instrumentos

Luego de tabular los resultados de recoleccion, de observacion se
puedeindicar la deteccion y analisis de factores tanto internos como
externos, pues, estos elementos van a permitir poder realizar un
diagndéstico muy veraz sobre la actual situacion del mini market, que ha sido

objeto de estudio del presente trabajo investigativo.

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron de la encuesta
realizada a los clientes del minimarket, se pudo observar que en la mayoria
de ellos, hay fortalezas y debilidades, siento factores claves del éxito,
permitiendo obtener una ventaja competitiva a largo plazo y asi alcanzar la

excelencia en lo que se refiere al servicio al cliente.

Segun la encuesta, los clientes pudieron indicar que visitan el mini
Market hace mas de un afio, por lo que pueden dar muy buenas referencias
de local y de la atencién que brindan los empleados. Existen clientes qué
se consideran potenciales pues asisten a realizar sus compras con mucha
frecuencia, y no necesita ir aln gran comisariato para adquirir los productos

gue necesita.

Algunos clientes encuestados, indicaron que no tienen una muy
buena experiencia al momento de realizar la compra de sus productos,
manifestaron que no existe una buena distribucion, y que en algunas
ocasiones los viveres estan mezclados, por lo que pierden mucho tiempo.
Pero, un grupo muy pequefio de clientes estuvo a favor del minimarket

emitiendo buenos comentarios.
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El mini Market mantiene algo positivo a su favor, esto se refiere a los
precios de los productos, ya que compardndolos con los comisariatos,
existe muy poca diferencia en los costos, permitiendo al cliente ahorrar
tiempo en el traslado a estos grandes locales. El precio de los productos
son competitivos, a pesar de que presentan un porcentaje minimo elevado,
en comparacién con las grandes empresas distribuidoras de productos de

primera necesidad, el cliente manifiesta su satisfaccion.

Con lo que respecta a la encuesta realizada a los empleados del
minimarket, tengo una de las preguntas supieron manifestar su
descontento, Esto se debe a que no firmaron ningan contrato de trabajo
cuando empezaron a laborar. Lo que les ocasiono ciertas dudas, en lo que
respecta a la seriedad y responsabilidad del minimarket sobre sus
trabajadores.

En otra pregunta de la encuesta, los trabajadores supieron
responder que no reciben ninguna clase de capacitacion, que les permita
realizar su trabajo de mejor manera; también, manifestaron que cuando
reciben alguna capacitaciéon lo hacen una vez al afio, y estan conscientes
gue qué es importante capacitarse para brindar un mejor servicio y que el

mini Market vaya en ascenso.

Todos los trabajadores del minimarket estuvieron de acuerdo en qué
el duefio si respeta sus horarios de trabajo, por lo que se ha hecho
merecedor del respeto y admiracion de sus empleados, en esta parte los
trabajadores estan contentos, y si tienen que realizar horas extras estas

son reconocidas.
Segun la entrevista al duefio del minimarket, se pudo observar que

mantiene una buena planificacion de todas las actividades que se deben

de realizar en el interior del local, como es, fechas de limpieza y arreglo del

52



local, presenta los turno de cada trabajador con anticipacion, existiendo una

excelente comunicacion.

Dentro de la entrevista, el duefio manifesto la constante innovacion
especialmente en lo que se refiere a la tecnologia, con el fin de que la
atencion al cliente se mucho més efectivo y rapido, y que los servicios no
se sientan limitados, permitiendo ademas, un trabajo mucho mas dinamico,

y atraeer a mas clientes.

Es importante destacar que el minimarket mantiene un marketing
muy efectivo que hace que los clientes que asisten a realizar sus compras
con poca frecuencia se conviertan el clientes potenciales, pues, cuenta no
solo con el recurso sino con un buentalento humano que arrima el hombro
para llevar al minimarket a sitios de privilegio, y poder llegar a tener una

sucursal.

Resumen de los problemas

El cliente no asisten con regularidad al minimarket.

La mayoria de personas son clientes hace mas de un afo.
Hay poca publicidad.

Mala experiencia de los clientes.

Personal que atiende es impaciente.

Los cliente no reciben ayuda por parte de los empleados.
Poca colaboracion cuando el cliente tuvo dudas.

Inestabilidad laboral por parte de los empleados

© © N o g b~ W DdhPRE

Falta de capacitacion.

10. Regular relaciones entre los comjpaferos de trabajo.
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PLAN DE MEJORAS

Un plan de mejoras se define comoun conjunto de estrategias de cambio,
se aplican a una entidad para mejorar su rentabilidad, y asi poder cumplir

los objetivos de la misma (Fernandez, 2015).

Este, permitira realizar un analisis de las condiciones y necesidades
actuales del minimarket La Economica, sus fortalezas y debilidades que la
representan. Especialmente donde urge una planificacion de un plan
estrategico, que permita buscar soluciones a las dificultades. Para que esto
surta efecto, es necesario que toda la empresa participe en el plan de m
ejoras, y asi, se podra analizar de manera especifica cada segmento de la
organizacion y obtener las necesidades requeridad para las soluciones

concretas.

Desarrollo del Plan de Mejoras
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Accion ,Quién? Actividades ¢Por qué? Estimado ¢,Cuando?
Realizar promociones para Gerente / Elaborar promociones de productos de Los clientes no
gue los clientes asistan con propietario | consumo masivo asisten con mucha
mayor frecuencia Elaborar pancartas donde se indiquen frecuencia al Dos veces Diciembre 2020
las diferentes promociones incluyendo minimarket al afio
precios y beneficios.
Motivar a todos los clientes Establecer descuentos en ciertos Los cliente mas
con descuentos a los que productos como: frutas, verduras y regulares son Tres veces
asisten con mucha Gerente / embutidos. aquellos que asisten | a afio
frecuencia al minimarket. propietario a comprar hace méas Diceimbre 2020
de un afio
Buscar un logotipo que represente al | Existe muy poca
minimarket, que le de wuna imagen | publicidad del Una vez
Crear un logotipo Gerente / posotiva. minimarket
propietario Desarrollar actividades de publicidad Diciembre 2020
como repartir bolantes promocionales.
Dar charlas a las personas que van a | Mala experiencia de
Gerente / recibir al cliente para que guien y den | los clientes al ser
Trato al cliente propietario indicaciones para realizar las compras | atentidos. Al inicio del
con agilidad. afio Enero 2021
Motivar a los empleados para que den un
buen recibimiento a los clientes.
Desarrollar valores y Gerente / Incentivar a los empleados apracticar | Personal que atiende
demostrarlos propietario | valores para que brinden un buen | esimpaciente Al inicio del Enero 2021
recibimiento a los clientes. afo
Ubicar empleados que Gerente / Incentivar a los empleados a que realicen | Los cliente no Dos veces Diciembre 2020
tengan cursos de RRHH propietario | cursos de RRHH reciben ayuda por a afo
para que reciban a los parte de los
clientes. empleados
Firma de contrato Gerente / Establecer acuerdos con los | Inestabilidad laboral | Alinicio del Enero 2021
propietario | trabajadores y firmar contrato para afo

brindarles estabilidad laboral.
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Taller de desempefio

Gerente /
propietario

Contratar a un profesional para que dicte
charlas sobre las diferentes
responsabilidades del trabajados.

Definir la responsabilidad de cada
trabajador segun su funcion.

Establecer compromisos e identificacion
con el local

Falta de capacitacién

Una vez al
afio

Diciembre 2020

Empoderamiento de los
empleados

Gerente /
propietario

Escoger a los empleados idéneos
Capacitacion y entrenamaiento

Regular relaciones
entre los
comparieros de
trabajo

Al inicio del
afo

Diciembre 2020
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CONCLUSIONES

Finalizado el desarrollo del trabajo de investigacion, se establecieron

resultados que permitieron elaborar el Plan de Mejoras, por lo que se tiene

en consideracion la sistematizacion teorica al igual que los datos recabados

por medio de los instrumentos, por lo que se formulan las conclusiones

teniendo en cuenta los objetivos especificos.

La fundamentacién sobre los aspectos tedricos que se relacionan
al servicio al cliente como objeto de investigacién, por lo cual se
realiz6 un sistematizacion de los fundamentos teoricos, teniendo
en cuenta que lo principal es establecer un buen servicio al
cliente, para que el minimarket tenga una buena acogida y se
empodere de ellos.

El servicio que brinda actualmente el minimarket ha mejorado
debido a las capacitacionesdiferentes, que permitieron a los
empleados desemvolverse de mejor manera y poder satisfacer
cada una de las necesidades de los clientes, a fin de que el
negocio sea reconocido y tenga mayor afluencia de personas.
El diseiio de un plan de mejoras para el servicio al cliente en el
minimarket La Econdmica, ayude a los empleados a tener una
mejor vision de trato, de cumplimiento de su trabajo, relaciones
con el cliente, para que el negocio prospere y tenga mayor

afluencia de personas que realicen sus compras.
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RECOMENDACIONES

Es la implementacion de un plan de mejora dirigida a los
empleados del m inimarket, para poder brindar un excelente
servicio al cliente y empoderarlos, para que siempre utilicen
nuestros servicios.

Establecer un plan de marketing, utilizando las redes
sociales, con el fin de poder posecionarse en el mercado y
poder competir con los grandes supermercados,

Se recomienda la utilizacion de un circuito cerrado, para
poder tener una panoramica de todo el local y prevenir
posibles robos y poder atender alguna necesidad de clientes

con inconvenientes.
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Anexo 1

Encuesta

Encabezado de encuensta

1) ¢ Hace cuanto tiempo es cliente del minimarket La econémica?

2) ¢,Con que frecuencia visita el minimarket?

3) ¢ Considera, que es importante una buena publicidad para que el mini
market tenga acogida por los clientes?

4) ¢ Como fue su experiencia en nuestro minimarket La Econémica?

5) ¢ El personal fue paciente al tomar su pedido?

6) ¢ La persona que lo atendio lo ayud6?

7) ¢ Recibio informacion sobre nuestros productos?

8) ¢ Como fue la atencién cuando tuvo dudas?

9) Los precios son competitivos

Encuesta a los empleados

1. ¢, Conoce la mision, vision y objetivos del minimarket?

2. ¢, Como considera la administracion del minimarket?

3. ¢ Posee todas las herramientas para realizar su trabajo?

4. ¢ Firmo carta de responsabilidad por los equipos a su cargo?

5. ¢ Firmo contrato de trabajo cuando empez6 a laborar en el minimarket?
6. Con que frecuencia recibe capacitaciones.

7. ¢ Existe coordinacién con los demas trabajadores?

8. Las relaciones con los comparieros de trabajo son:

9. Respetan su horario de trabajo.



Logotipo de la empresa

ZFFERANY
g econdMicg

minimarket &

iUn lugar especial donde comprar!




