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RESUMEN

La presente investigacion se basa en tener una excelente atencion al
cliente utilizando las tacticas comerciales mas efectivas para incrementar
el nimero de visitantes en el comisariato gusta pollo en el cantén Isidro

Ayora.

Por consiguiente, este proyecto trata de fundamentar aspectos tedricos
para el desarrollo de la estrategia de la atencion al cliente que impulse las
ventas en el comisariato GUSTA POLLO.

En definitiva, la empresa debe considerar la propuesta de mejora en la
atencion al cliente ya que se debe implementar para lograr aumentar las
ventas de sus productos en su diversa cartera de productos que se ofrece
a la poblacion de isidro ayora y con esto ser lideres en el mercado de
distribucion de productos.

Palabras claves: Satisfaccién, ventas, posicionamiento.
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ABSTRACT

The present research is based on having an excellent customer service
using the most effective commercial tactics to increase the number of
visitors in the commissariato gusta pollo in the Isidro Ayora canton.
Therefore, this project tries to base theoretical aspects for the
development of the customer service strategy that drives sales in the
GUSTAPOLLO commissariat.

Ultimately, the company must consider the proposal to improve customer
service since it must be implemented in order to increase the sales of its
products in its diverse portfolio of products that is offered to the population
of Isidro Ayora and with this be leaders in the product distribution market.

Keywords: Satisfaction, sales, positioning.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En estos tiempos las empresas dedicadas a la avicultura en el Ecuador se
constituye como una de las actividades mas relevantes en el contexto
alimentario, en virtud de su gran contribucion a lo largo de toda la cadena
agroalimentaria, desde la produccion de materias primas como maiz
amarillo duro y soya para la elaboracion de viveres hasta la generacion de
productos terminados como carne de pollo y huevos que se comercializan
como producto determinado en las diferentes cadenas, locales de
comercializacion de viveres e hipermarket en donde cada competidor
implementa su mejor estrategia comercial en los diferentes puntos de
ventas utilizando estrategias push-pull para lograr vender el producto al

consumidor final a través de alianzas estratégicas.

Las empresas dedicadas a vender este producto deben proponer
estrategias concretas de ventas para potenciar y corregir las deficiencias
de comercializar sus productos por la alta demanda que tiene este
producto y las ofertas que implementan las empresas para captar la

atencion de los clientes.
Ubicacién del problema en un contexto

En este contexto, la avicola San Isidro S.A. Avisid realiza su proceso de
produccién y comercial de su producto con su marca de “Gusta pollo” con
sus propios puntos de ventas localizados de manera estratégica junto a su
capital humano que estd comprometido con su filosofia empresa y dar
cumplimientos a sus objetivos planteados para tener un crecimiento

empresarial a largo plazo.



Situacion Conflicto
Dentro del comisariato GUSTA POLLO se observan problemas en el
cumplimiento de un servicio de atencion al cliente, esto genera

inconformidad en los usuarios.

Ademas, el desinterés de satisfacer al cliente por parte del personal del
comisariato nos genera, reclamos constantes de la insatisfaccién de los

usuarios, pérdida de clientes y disminucién de ingresos.

Las causas del problema son: Mala experiencia que no cubrié sus
necesidades, Quejas sobre la atencidon. Y las consecuencias serian:
Perdidas de clientes, Disminucion de utilidades, Aumento de clientes para
la competencia.

Tabla 1 Dificultad
Causas Consecuencias

Escaso personal capacitado Pésimo servicio al cliente

inestabilidad de producto Usuario insatisfecho

Insuficiente ventilacion Ambiente acalorado

Elaborado por: (Holguin José, 2020)

Delimitacion del Problema

Campo: Administrativo

Area: Cliente

Aspectos: Atencidn al cliente, satisfaccion del usuario

Tema: Propuesta de mejora en la atencion al cliente en el comisariato

Gusta Pollo del cantén Isidro Ayora, provincia del Guayas.

Formulacién de Problema

¢, Como contribuir en la mejora de la atencion al cliente para la satisfaccion
del usuario, en el comisariato GUSTA POLLO, ubicado en el Cantdn Isidro

Ayora, provincia del Guayas, en el periodo fiscal 20207



Variables de Investigaciéon

Variable Independiente: Atencion al cliente.
Variable dependiente:  Satisfaccion del usuario.

Evaluacion del problema

Los aspectos generales de evaluacion son:

Delimitado. - La poblacién esta conformada los clientes del comisariato
GUSTA POLLO, periodo de tiempo de la investigacion estd comprendido
en el afio 2020.

Factible. - El proyecto es factible porque cuenta con el apoyo del gerente

general del comisariato GUSTA POLLO y sus clientes.

Claro. - El problema planteado esta consignado en forma precisa, es

vinculada y facil de entender.

Evidente. - En el estudio del problema se identifica la necesidad de un
analisis en la atencion al cliente en el comisariato GUSTA POLLO para
determinar la falencia que actualmente existe en el servicio al cliente de

dicho lugar.

Original. - Dentro del comisariato GUSTA POLLO, es por primera vez que
se realiza un analisis para solucionar la falencia que existen en la atencion

al cliente.

Relevante. - La atencidon al cliente es un tema de suma importancia

porque se debe lograr la satisfaccion del cliente.



Objetivo de lainvestigacion
Objetivo General

Promover un plan de mejora de atencion al cliente para la satisfaccion del

usuario en el comisariato "GUSTA POLLO" del Canton Isidro Ayora.

Objetivos Especificos

e Establecer los aspectos tedricos administrativos en atencién al
cliente y satisfaccién del usuario.

e Identificar un diagnéstico de la situacion actual en el servicio de
atencion al cliente del comisariato GUSTA POLLO.

e Establecer un plan de mejora de atencion al cliente en el
comisariato GUSTA POLLO del canton Isidro Ayora.

Justificacion e Importancia

Este proyecto contempla en analizar una estrategia comercial para el
comisariato Gusta pollo en el canton Isidro Ayora, atendiendo la demanda
de pollos que existe en el mercado y esto ocasiona que las compariias a
innovar su producto para lograr una expansion en pequefios mercados en
donde su competencia no es muy baja y se puede tener un crecimiento

empresarial.

Por un lado, la competitividad esta abarcando a todos los campos
industrial es con la vision de elevar sus ventas de productos de manera

inmediata.

Para esto es vital identificar las preferencias de los consumidores al
momento de compra un determinado producto; a base de la informacion
obtenida se podra determinar el volumen de produccion y objetivos de

comercial de venta que fijaremos a largo plazo.



Conveniencia. - La investigacion del presente trabajo permitira proponer
mejoras en la atencion al cliente del comisariato GUSTA POLLO con
acciones enfocadas a elevar el nivel de satisfaccion de sus clientes,

reduciendo asi las inconformidades que tienen los clientes.

Relevancia Social. - Los resultados de la investigacion beneficiaran a la
atencion de los clientes del comisariato GUSTA POLLO, ademés la
importancia de este trabajo se verd reflejada directamente al comisariato

puesto que permitird incrementar sus ventas.

Implicaciones practicas. - La propuesta ayudara a resolver la actual
insatisfaccion de los clientes por la falta de atencion que reciben al
momento de acudir al comisariato GUSTA POLLO.

Utilidad metodologica. - La investigacion establecerda en wuna
herramienta de trabajo que le servira al comisariato contar con un objetivo
para la labor diaria, asi también servira como referencia para otros

trabajos similares que se efectuen.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Fundamentacion tedrica
Antecedente histérico

En la historia de los noventa se ha ido consolidando una nueva tendencia
gue situa a los clientes y sus necesidades en el centro de todas las
decisiones empresariales. Esta tendencia se enfoca en la filosofia
del servicio y atencion al cliente, que como consecuencia de un entorno
cambiante se ha vista en la obligacion de entregar un servicio cada vez
mas personalizado, por lo que actualmente las empresas se enfocan en
alto grado hacia los gustos y preferencias de los clientes con el proposito

de cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas.

Como parte importante del servicio y atencion al cliente, también se
estudio la calidad del mismo con la finalidad de crear confianza en las
adquisiciones que realizaba el consumidor y este también pueda
mantener la fidelizacion hacia el producto y la marca. La Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO, por sus siglas en inglés) se formo en
Ginebra, Suiza, en 1946 fij6 estandares para el servicio al cliente. La
primera reunién en Londres, ese mismo afio atrajo a un total de 65

asistentes institucionales y corporativos de 25 paises.

La década de los setenta incluyé a los aparatos electrénicos en la filosofia
del servicio al cliente, especialmente el uso de escaner y sistemas de
cbdigos de barras para estandarizacion de los procesos de produccion,
despacho y trazabilidad en mejora de la logistica y los tiempos de

respuesta a los clientes.


https://www.iso.org/home.html
https://www.iso.org/home.html

Asi mismo, otras agencias como el Instituto de Calidad de Servicio, han
proporcionado capacitacion enfocadas al servicio al cliente desde 1972,
durante estas capacitaciones se desarrollaron varias actividades con
materiales complementarios como, libros, videos y otras publicaciones
orientadas a la capacitacion y divulgacion de las mejores practicas en el
ambito empresarial. Diferentes organizaciones como las que se han
mencionado hasta el momento se inclinan hacia un mismo objeto a

estudiar, y este es el cliente o consumidor como tal.

Finalmente, en los afios ochenta, El gran desarrollo del Internet ha
popularizado la complejidad de los dispositivos de seguimiento y
comunicacion en linea y las encuestas de sitios web. A esto se lo conoce
también como Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC),

mismas son utilizadas para mejorar el servicio y necesidades del cliente.

En la década de los 90, la empresa se centr6 mas en retribuir a los
clientes y realizar actividades de promocion de la lealtad. Aerolineas,
hoteles, compafias financieras y de seguros, grandes almacenes y otras
cadenas de servicios han creado sus sistemas de fidelizacion para
conquistar el mercado bajo los conceptos de atencion al cliente, intimidad

de servicio a largo plazo y calidad de servicio.

Puntos de recompensa de tarjetas de crédito, sistemas de descuento,
descuentos en efectivo, millas de viajero frecuente son solo algunas de
las actividades promocionales que la empresa realiza para mejorar la

calidad de las ventas, con la calidad del servicio al cliente como lema.

En este sentido, en la primera década de siglo XXI, el Internet se
convertia cada vez mas robusto y masificado, en el cual se implementaron
plataformas para dar mayor seguimiento y mejores oportunidades a las
compafias para que puedan optimizar su servicio al cliente e incrementar

sus ingresos. Esta década estad bastante familiarizada con los nuevos


http://www.cursodeservicioalcliente.com/sqi.aspx

desarrollos tecnoldgicos, pero también amigables al medio ambiente, por
ello, el internet es una herramienta necesaria para incrementar la
productividad del presente tema de investigacion, enfocado a la atencién
al cliente que entrega el Comisariato Gusta Pollo y la necesidad de
mantener su actividad econdmica, a través de mejores canales, los cuales
incluye a la tecnologia y el cuidado de mantener las medidas de
prevencién. Con el avance de la tecnologia, cada vez hay mas

oportunidades de comunicacion entre clientes y empresas.

En la actualidad, para el Comisariato Gusta Polo como para otras
empresas los canales de comunicacion directos son fundamentales y de
caracter obligatorio para lograr una atencion al cliente inmediata y
decisiva, tales como, correo electrénico, chat, soporte telefénico 24 horas,
sitios web, redes sociales, blogs, encuentros en linea y dispositivos para
lograr una medicion permanente y a tiempo real sobre la que se medira la
satisfaccion del cliente, son las estrategias que toda organizacion debe

adoptar para ganar crecimiento y competitividad.

Antecedentes referenciales

El Servicio al Cliente es un tema tratado por todas las empresas
existentes, una constante que toma forma cada vez que se tiene la
necesidad marcar diferencia y tener experiencias que lleven al cliente
conectarse con la empresa. Por ello la calidad en el servicio es una
herramienta de elevadisima importancia para la diferenciacion en el
mercado. Se hace necesario ahondar en sus practicas y tendencias
claves para comprender la dimensién de esta variable dentro de la cadena
del negocio. Es importante definir primero que son los servicios, se

muestra a continuacion:

Servicios
En términos simples los servicios son acciones, procesos y ejecuciones.

Segun Duque (2014), el servicio es significativo para el cliente a través de



actividades de analisis de problemas, reuniones con el proveedor,
contactos de seguimiento e informes sobre una amplia gama de acciones,
procesos e implementacion. Asimismo, las recomendaciones bésicas de
hoteles, bancos y empresas de servicios publicos incluyen principalmente
hechos y acciones realizadas para los clientes.

Si bien se considera el significado general de la definiciébn anterior de
servicios, cabe sefialar que los sectores de servicios de la economia se
han definido de diferentes maneras a lo largo del tiempo. La variedad de
sus definiciones a menudo explica la confusion o el desacuerdo entre las
personas al describir los servicios y las industrias que componen el sector
de servicios de la economia. Esto es coherente con la definicion mas
amplia de la definicion anterior, que define los servicios (como comodidad,
entretenimiento, oportunidad, comodidad y salud) que son
preocupaciones esencialmente tangibles para quienes compran por

primera vez.

Servicio al Cliente

Consiste en asegurarse de que los clientes queden satisfechos y den
continuidad a la compra de los productos o servicios de una empresa,
representados en centros de llamadas telefonicas, modulos de asistencia,

compaiiias operadas en Internet, entre otras.

Segun Garcia (2016), lo que distingue a una empresa es el servicio que
brinda. Esto lleva a las empresas de éxito a darse cuenta de que la mejor
manera de superar o superar la competencia es brindar el mejor servicio.
Estas empresas ofrecen lo que quieren a sus clientes e incluso contratan
personas que creen que brindan el mejor servicio a sus clientes todos los
dias. De hecho, ofrecen a sus clientes el poder de una guia relajante para
tranquilizarlos. El éxito de una empresa, la reduccion de costes y la

satisfaccion de las necesidades de sus clientes depende de una cadena



de suministro gestionada, integrada y flexible que se controle en tiempo

real y los flujos de informacién de forma eficiente.

En un sentido mas amplio, se puede definir como una medida del
desempefio de un sistema logistico para entregar un producto o servicio
en términos de tiempo y lugar. Este concepto a menudo se refiere a la
satisfaccion del cliente, que es un término mas amplio porque abarca
todos los elementos del marketing mix: producto, precio, publicidad y

ventas”.

Es importante considerar la diferencia entre servicio y servicio al cliente
porque los servicios cubren una amplia gama de industrias. Exactamente
las empresas que se describen a continuacion se consideran servicios:
Comfenalco (asistencia social), Ultrabursatiles (servicios financieros),
Avianca (transporte de pasajeros), Emcali (servicios publicos). Sin
embargo, el servicio al cliente es proporcionado por todas las
ocupaciones, ya sea de fabricacion o servicios. Por esta razén, el servicio
al cliente a menudo incluye responder preguntas, herramientas, tomar
pedidos y problemas de facturacion, manejar reclamos y posiblemente

mantenimiento o reparaciones que ya se han prometido.

El servicio al cliente puede ser en el sitio (por ejemplo, cuando el
vendedor ayuda al cliente a encontrar lo que quiere o responder una
pregunta, o esto se puede hacer por teléfono o en linea. En una base de
24 horas al igual que Movistar SA, una buena gestion de la relacién con el
cliente La atencion al cliente de DIRECTV suele ser gratuita, es
importante que se brinde un servicio de calidad, sin embargo, no deben
confundirse con el servicio, que es un ejemplo. La empresa ofrece a la

venta.

“El servicio al cliente es el servicio proporcionado para respaldar el

rendimiento de los productos principales de la empresa. Por este motivo,

10



el servicio al cliente incluye diversas actividades que se realizan antes,
durante y después de la venta. En el siguiente paso, se enumeran los
articulos del servicio al cliente teniendo en cuenta su tiempo de

produccién:

Elementos del servicio al cliente

e Contacto cara a cara: Es primordial que el individuo que atienda al
cliente tenga una sonrisa permanente y que escuche con atencion
todos sus requerimientos.

e Relacién con el cliente: Una buena relacion proporciona mucho
mas confianza para construir una relacion con la organizacion, por
lo que con frecuencia puede comprar productos y servicios
proporcionados por la organizacion.

e Correspondencia: Es primordial mantener un contacto
permanente con los clientes asi como dar respuesta a cada una de
sus dudas e requerimientos.

e Reclamos y cumplidos: Una promesa debe cumplirse ya que de
lo contrario la credibilidad y confianza de la organizacion se vera
afectada.

e Instalaciones: Al momento de dirigirse a un lugar pulcro y
ordenado que huele agradable y agradable, crea confianza,
comodidad y seguridad. Por eso, supongamos que el lugar debe

estar condicionado para evocar estos sentimientos.

Cadena Servicio-Utilidad.

Este modelo se basa en observaciones y mediciones realizadas por varias
empresas de servicios de América del Norte, incluidas American Express,
Walmart y Southwest Airlines. De estas observaciones, se infieren una
serie de relaciones que forman el alma del modelo. Se trata de una
relacion probada entre las ganancias y la lealtad del cliente, la lealtad de

los empleados y la lealtad del cliente, la satisfaccion de los empleados y la
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satisfaccion del cliente. Por otro lado, estas relaciones se refuerzan
mutuamente, lo que significa que "los clientes satisfechos contribuyen a la
satisfaccion de los empleados y viceversa. Esta es la base de la vision

estratégica de un servicio eficiente".

De acuerdo con este modelo, todas estas variables estan relacionadas
con como la lealtad del cliente genera rentabilidad, la satisfaccion del
cliente genera lealtad del cliente hacia la empresa, la satisfaccion del
cliente depende del valor que recibe, la cantidad entregada al cliente
depende Para la productividad de los empleados desde el principio, la
lealtad de los empleados La alta productividad, la satisfaccion de los
empleados crea lealtad en ellos, la calidad interna de la vida laboral y la
capacidad de resolver los problemas de los clientes crea la satisfaccion de

los empleados.

La primera relacion que se menciondé fue que la rentabilidad y el
crecimiento de las empresas de servicios esta relacionado con la lealtad
de sus clientes. Cabe destacar que la variable que es directamente
responsable de la rentabilidad y el crecimiento no es la participacion de
mercado, como se propusieron los modelos existentes en ese momento,

sino la fidelizacion de los clientes.

La forma mas adecuada de llegar a clientes leales es alentar al personal
de linea a que preste atencion constante a registrar las necesidades del
cliente y a lograr su satisfaccion con cada llamada. Los empleados de
linea son los que prestan servicios a los clientes y, por tanto, casi siempre
tienen contacto directo con ellos. Pocos empleados de una empresa de
servicios son mas conscientes de las necesidades del cliente y de cémo
satisfacerlas que el personal de linea. Es importante formarle en esta

auténtica filosofia de servicio para que siempre tenga clientes satisfechos.

La segunda relacion encontrada muestra que la lealtad del cliente tiene

una relacion directa con la satisfaccion del cliente. Sin embargo, parece
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gue la mayoria de las mediciones muestran que la relacién entre estas
dos variables no es lineal ni directa. De todas las relaciones que
crearemos en este modelo, estas son las que tienen menor correlacion y
el tipo de interpretacion empresarial méas dificil a lo largo del tiempo. Esto
se debe principalmente a otros factores como el precio o la publicidad que
pueden influir o cambiar la decision de compra de un cliente muy
satisfecho. Por lo tanto, cada empresa debe establecer su propio sistema
de medicién confiable que complemente la satisfaccion del cliente y sea
posible determinar qué factores pueden conducir a la consecucion de
clientes fieles.

La tercera relacion es que la satisfaccion del cliente esta ligada al valor
gue la empresa puede ofrecerle. Los clientes de hoy suelen estar muy

orientados al valor.

Este ultimo concepto puede definirse como la relacion entre los beneficios
tangibles e intangibles y los costos (incluidos los tangibles e intangibles)
de lograrlos. Se ha investigado que lo que los clientes realmente compran
no es solo un producto o servicio, sino un resultado y proceso de calidad

mientras usan el servicio.

A su vez, el costo de adquirir este servicio debe ser mayor que su valor
para que los clientes se enfoquen mas en nuestro producto debido a la
ecuacion de ganancias. Ahora bien, si queremos lograr buenos resultados
agregando valor al cliente con un proceso de entrega de alta calidad y
bajo costo de compra, es importante que el personal de primera linea que

esta en contacto constante con el cliente sea muy eficiente.

Asi, se obtiene la cuarta relacion del modelo, que dice que la creaciéon de
valor depende de la productividad de los empleados de linea. Lo que
parece ser diferente a primera vista no es realmente real. Esta tendencia
natural puede llevarnos a pensar que para sacar el maximo valor hay que

invertir mucho tiempo para el cliente y por tanto la productividad sera muy
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baja. Sin embargo, los estudios de Husk parecen mostrar lo contrario: el
valor y la productividad a menudo van de la mano. En empresas de baja
productividad, el valor de la entrega al cliente también es generalmente
bajo. Sin embargo, si los trabajadores de su linea de produccion no son
eficientes, no podra obtener el maximo valor para sus clientes. Por tanto,
las empresas de servicios deben invertir sus recursos en medir la

productividad.

Para lograr un alto nivel desde el segundo nivel, una adecuada
planificacion es muy importante para los procesos en los que los
empleados intervienen y crean valor agregado. Hammer y Champ hicieron
un gran trabajo en su libro, Reingenieria. Explica como se pueden
modificar los procesos para lograr la maxima eficiencia, productividad y
satisfaccion del cliente a través de la denominada "reingenieria de

procesos".

La quinta relacion del modelo dice que la retencion de empleados es
responsable de la alta productividad. Tradicionalmente, la durabilidad se
ha medido para compararla con el costo de contratacién, capacitacion y
reemplazo. Parece que, en las empresas de servicios, los mayores costes
asociados a la falta de fidelizacion no se deben a estos tres elementos,
sino a otros dos elementos: pérdida de productividad e insatisfaccion del

cliente.

El primer costo de la baja retencibn de empleados es la pérdida de
productividad. Con el tiempo, los empleados se vuelven mas productivos a
medida que aprenden a hacer su trabajo de manera eficaz y utilizan su
inteligencia para optimizar las cosas a medida que aumenta la

productividad. A este proceso lo llamamos curva de aprendizaje.

Toda esta creatividad se pierde debido a muchas fluctuaciones porque los

empleados no estan en la empresa durante mucho tiempo para poder
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comprenderlos en profundidad y sacar lo mejor de sus talentos para

aumentar la productividad.

El segundo costo en el que se incurre por mantener al empleado bajo es
la baja calidad del servicio al principio y al final de la vida del empleado en
la empresa. No importa qué tan capacitado esté un nuevo empleado al

unirse a una empresa, los empleados a menudo aprenden por error.

Estos errores aleatorios generalmente causan mucha insatisfaccion en los
clientes. Si un empleado decide dejar de pertenecer a una empresa,
tiende a concentrar mas energias en buscar un nuevo trabajo y, como
resultado, de forma voluntaria o involuntaria, satisface al cliente porque no
le interesa hacerlo. Dedicada a brindar servicios. Servicio cuando sea
necesario para conseguir un nuevo trabajo.

Por tanto, las empresas y areas de negocio con alta satisfaccion tienen
una alta tasa de volatilidad. Al tratar de tener empleados leales, la
atencion debe centrarse en su satisfaccion con la empresa y la tarea en
cuestion. La sexta correlacion encontrada indica que la satisfaccion de los
empleados es la principal razon para la retencion de empleados. Las
personas suelen dejar las empresas porque no estan satisfechas con su
trabajo. Para evitar esta insatisfaccion, se debe mejorar la calidad de la

vida doméstica o el entorno laboral.

La calidad interna de la vida laboral se puede medir de diversas formas,
incluyendo como se sienten las personas con respecto a su trabajo, los
resultados, su relacién con sus compafieros de trabajo y la relacién de
cada persona con la empresa en general. Para ello se suelen definir areas
de clientes y proveedores. Las areas de empleadores son areas que
reciben el resultado de un pedido o trabajo realizado por otra area llamada
vendedor. El propdsito de definir claramente los roles de un area para otra
suele ser mejorar la calidad interna y crear mejores relaciones entre los

empleados de la empresa.
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La ultima relacion indica que la satisfaccion de los empleados aumenta en
paralelo con su capacidad para resolver problemas para los clientes y la
calidad interna de vida laboral. Cada empleado debe sentir que esta
contribuyendo individualmente a la rentabilidad de la empresa, que su
trabajo en la linea de ventas o en la linea de ahorro de costos es
responsable. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que la responsabilidad
por el desempefio de cada servicio al cliente y el logro de esta cadena
puede ser compartida entre la organizacion del proveedor de servicios y
los socios responsables de realizar las tareas asignadas. Sin embargo, es
mas fécil para alguien con suficiente autoridad en la empresa asumir la

responsabilidad de dirigir las actividades de servicio al cliente.

Servuccion

Segun Simancas (2009), Es una combinacion de servicio y produccion, es
decir, toda relacion en el proceso de prestacion de servicios, asi como de
toda la empresa de los elementos humanos y fisicos en relacion cliente-
empresa son necesarios para lograr una buena prestacion de servicios.
De una idea falsa a un resultado de la misma forma (servicios prestados);

Se describe a si misma como una "fabrica de servicio al cliente".

Servicios en la empresa Los servicios organizativos regulares vy
coherentes son todos los factores humanos y fisicos que tienen relaciéon
directa entre el cliente y la empresa los cuales son necesarios para la
prestacion de servicios bajo indicadores de calidad del servicio. Los
elementos de este sistema de servicio son el cliente (el consumidor que
esta involucrado en la produccion del servicio), el soporte fisico (soporte
material), la persona de contacto (la persona en contacto directo con el
cliente) que brinda el servicio (este resultado) el beneficio necesario para
brindar Necesidades del cliente), sistema organizativo interno (no visible
para el cliente, funciones clasicas de la empresa) y finalmente otros

clientes (intercambio de clientes).
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Primero, el cliente, que también depende de la empresa y tiene una
necesidad especifica del producto o servicio. Seguido de la asistencia
fisica, es un elemento béasico dentro del servicio al momento de brindarlo
al cliente y lo utilizan las personas de contacto, los clientes o ambos. Los
instrumentos a utilizar dentro del servicio prestado, es decir, los

elementos, mobiliarios y equipo requerido para el funcionamiento.

El marco fisico en el que se puede realizar el servicio, es decir, los
edificios, la decoracion y la distribucion de los elementos que aparecen en
el entorno en que se puede brindar un servicio. Después, todo el personal
de contacto que se encarga de que el o los individuos de la organizacion
gue brinda el servicio cuya actividad es tener un contacto directo con cada

uno de los clientes.

En muchas ocasiones, Los trabajadores de contacto podrian no estar
presentes en los servicios gestionados directamente por el cliente. Y
finalmente el servicio, que es la finalidad o resultado del sistema y se

genera por la interaccion de los tres elementos basicos ya mencionados.

Es necesario ampliar los siguientes conceptos, que abarcan los elementos
gue intervienen en la produccion de un servicio y todas sus implicaciones.
Estos son la mano de obra (no el productor) especializada en servicios,
conocida como personal de contacto, el elemento material, que es una
especie de equivalente a las maquinas que él llama soporte fisico y la

suma de lo anterior, los beneficiarios del servicio, el cliente.

Ademas de la descripcion de los elementos, el conocimiento y analisis del
proveedor del servicio, los factores y variables son necesarios para el
éxito del mantenimiento. La creatividad para mezclar y combinar estos

factores y variables de manera especial, diferenciada y preferencial,
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Capacidad para realizar o saber como realizar acciones resultantes de las

condiciones anteriores.

Si existen ciertas deficiencias en la organizacion que les impiden brindar
un servicio al cliente adecuado, los procesos caracteristicos deben ser
reevaluados para que los factores criticos pasen a primer plano y permitan

una vision clara del panorama del servicio al cliente.

Calidad del servicio

Segun Juran (1993), se define desde el punto de vista del cliente como
una utilidad, en la que la calidad del disefio, la calidad del cumplimiento, la
disponibilidad y el servicio a los clientes en su alojamiento corresponden a
las caracteristicas percibidas por el cliente y también juegan un papel de
pardmetros sumamente relevantes, que son considerar los diferentes

mercados en los que tengo que convertirme.

Se han identificado seis conceptos de calidad en la literatura y en la
practica organizacional. Cinco de ellos son aproximaciones parciales,
tales como calidad como excelencia, calidad como conformidad con
ciertas especificaciones, calidad como uniformidad, calidad como uso y

calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente.

En los dos primeros conceptos, la calidad se refiere al producto, y en los
siguientes, la calidad se refiere a los procesos, el sistema y el servicio. El
concepto, que se refiere a cumplir con las expectativas del cliente,
muestra la calidad como valor agregado, entendida como el grado de
satisfaccion con las expectativas de todos los grupos de interés
importantes de la organizacion. Este concepto configura de manera
integral el rea de calidad y se refiere a toda la empresa y su sistema de

valores.
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Para mejorar los servicios a traves de la gestidén de la calidad, su calidad
debe medirse antes de la programacion y deben realizarse cambios. Por
esta razon, asumiendo que el contenido no medido no se puede mejorar,
es necesario aclarar completamente el concepto de servicio y medicion de

la calidad.

No obstante, la calidad del servicio se debe al hecho de que la distancia
gue existe entre lo que se espera y se percibe del servicio a disminuido.
De manera que la calidad de todos los servicios brindados pueden llegar a
realizar una medicion de la magnitud en el que se nota las necesidades
gue requieren cada uno de los clientes, Esto quiere decir que, las
perspectivas, luego de generar un impacto del servicio que recibe el
cliente. Es fundamental considerar que la calidad de todos los servicios es
un medidor para conocer la satisfaccion que logra el servicio brindado al
cliente, es decir, el nivel en el que el cliente siente que han cumplido con

sus requerimientos (Bricefio 2008).

Por tanto, Se puede entender que la percepcion de la calidad del servicio
es completamente diferente a la percepcion de la calidad relacionada con
el producto, esta ultima puede incluso manipular indicadores de calidad
sin la experiencia del cliente, porque esta percepcion proviene de
imagenes. Y la reputacion establecida por la empresa. De modo que, en
la produccion de bienes y servicios, aunque las quejas de los clientes son
un indicador comdn de baja satisfaccion, la ausencia de quejas no
significa necesariamente que la satisfaccion del cliente sea alta, siendo

esto un indice de calidad.

La gestién de la calidad del servicio incluye operaciones y flujos de
informacion y respuestas entre todos estos sistemas que componen el
esquema del servicio. En el lenguaje utilizado por las empresas que
consideran servicios 0 servicios, se menciona la palabra operaciones en

lugar de produccién. En realidad, se trata de administrar sus servicios. A
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pesar de la referencia explicita a los servicios y mantenimiento, la mayoria
de las técnicas y reglas para la toma de decisiones de gestion de la
produccién deben aplicarse en la gestién y / o produccion de los servicios,
siempre teniendo en cuenta que este no es el caso de una fabrica normal,
ya que el cliente esta involucrado en juicio. es y por lo tanto necesita ser

manejado.

De tal manera que la gestion de los flujos en los procesos de servuccion,
trata los flujos de clientes mediante la gestion cuantitativa y temporal de
los clientes; asi, la gestion de los flujos es una de las funciones
importantes de la gerencia de la servuccion. Aparentemente, el servicio
puede parecer un intangible, pero es necesario determinar parametros de
medida claros que aluden elementos tangibles, como referencia para
lograr resultados, satisfacer al cliente y propiciar una mejora continua. En
este sentido, toda organizacion tiene que adoptar un sistema de gestion
gue incluya los elementos tangibles y no tangibles para poder evaluar los

procesos involucrados en la fabricacion del servicio (Bricefio 2008).

Ahora, para satisfacer al cliente, es necesario conocer sus expectativas,
necesidades, gustos y preferencias para disefar el servicio. Este disefio
debe contener elementos de evaluacion y medicion para saber si se
alcanza la meta y saber qué puntos existen necesitan ser mejorados para
fortalecer la relacion con el cliente y asegurar el futuro de expectativas

gue parecen comportarse como un indicador de la calidad del servicio.

El reconocimiento del aumento de su participacion en la produccién hasta
la prestacion del servicio por parte del cliente puede variar en funcién de
la "cultura del servicio", el contexto de prestacion del servicio y la

naturaleza de la relacién entre el cliente y la empresa.
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Con respecto a la cultura de los servicios en particular, se puede decir que
la interaccion entre clientes y proveedores de servicios esta fuertemente
influenciada por caracteristicas culturales, lo que se refleja en la evidente
implicacion del personal de contacto. “Si es alta o baja, la participacion del
cliente no brindara el servicio de la misma manera. En este sentido, la
participacion del cliente en este proceso de prestacion del servicio
requiere de un mecanismo de formacion del cliente y del personal, en el
gue se establezcan los valores, principios y criterios segun los cuales se

establece el mantenimiento.

En este nuevo siglo, el mercado de clientes es cada vez mas exigente y
quiere cumplir unos criterios minimos de calidad en relacion con su
servicio y sus derechos como usuario. Esto se debe simplemente a que
recibe una mayor cantidad de informacion y que los componentes de la
competitividad empresarial, como los estandares adecuados de calidad,
cantidad, costo y tiempo en la prestacion de los servicios, aumentan la
oferta de servicios disponibles en el mercado, tanto mas. compitiendo

para brindar servicios de todo tipo.

Esto hace que sea necesario aprovechar al maximo los beneficios de la
satisfaccion del cliente como un punto fuerte de la gestion de la calidad
del servicio. Segun Bricefio de Gomez (2008), si el éxito en la prestacion
de un servicio esta influido por la relacion con el cliente, entonces cada
persona en contacto con el cliente debe seguir una formacion y aprender
continuamente a evaluar los indicadores resultantes de la participacion del

cliente en la prestacion del servicio.

Dimensiones de la calidad en el servicio

En la actualidad, los clientes no perciben la calidad como un concepto
unidimensional. Este concepto se basa en la percepcion de varios
factores. Segun Zeithaml y otros investigadores, los consumidores
consideran cinco dimensiones para evaluar la calidad del servicio, como

se define a continuacion:
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e La Confianza: Se centra en la capacidad de ofrecer de forma
segura y precisa el servicio prometido para gestionar eficazmente
los problemas de los clientes, prestar el servicio a tiempo e informar
a los clientes cuando se prestaran los servicios.

e La Responsabilidad: Disponibilidad para ayudar a los clientes y
brindar servicios rapidos. Se enfoca directamente en la capacidad
de soporte, capacidad y capacidad de una empresa a la hora de
brindar la maxima colaboracién agil y oportuna, que, como un solo
resultado, permite atender y satisfacer todos los requerimientos y
necesidades del cliente.

e La Seguridad: Conocimiento y amabilidad de los empleados y su
capacidad para inspirar buena fe y confianza. El personal ideal en
cada area de la empresa es el eslabon mas importante para
garantizar una interaccion segura con los clientes, que el personal
sea siempre amable y tenga la competencia para responder las

preguntas de los clientes.

e La Empatia: Brinde a sus clientes una atencion personalizada y
atenta. Un servicio personalizado, empleados que tratan a los
clientes con el mayor interés, con los intereses del cliente
recibiendo primero, y empleados que comprenden las necesidades
de sus clientes aseguran que el servicio sea percibido y recibido de
manera satisfactoria.

e Los Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales escritos es la carta de intencién y la primera
impresion que recibe el consumidor del servicio. Pueden ser

impresiones positivas o negativas.
Estas dimensiones caracterizan la forma en que los clientes ordenan

mentalmente informacién sobre la calidad de los servicios. Las cinco

dimensiones mencionadas anteriormente son relevantes para los servicios
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financieros, seguros, reparacion y mantenimiento de electrodomésticos,
corretaje de valores, servicios telefonicos y servicios de reparacién de

automoviles, entre otros.

Medicion de la satisfaccion de los clientes y empleados

A menudo se utiliza una escala de periodicidad de comportamiento, en la
gue las personas calculan la frecuencia con la que el empleado evaluado
realiza las tareas especificadas en las descripciones de campo, por
ejemplo, rara vez, a veces, con frecuencia o con regularidad. Esto evita
las evaluaciones numéricas del desempefio y las reacciones defensivas y

proporciona una guia para la mejora.

Segun Evans, al medir la satisfaccion de los empleados y la eficiencia de
los recursos humanos, es util evaluar la relacion con la estrategia
corporativa y crear una base para la mejora. Por lo tanto, se sugiere que
las empresas que utilizan indicadores de evaluacion personal como parte
de un conjunto prudente de indicadores de gobierno corporativo logren un
rendimiento de sus inversiones y activos mucho mayor que las empresas
gue no los utilizan.

Algunas organizaciones afirman que sus encuestas a empleados
proporcionan informacion valiosa para la toma de decisiones. Por otro
lado, pocas empresas cuentan con indicadores bien definidos para

evaluar a las personas o proyectar resultados comerciales importantes.

Las acciones y los resultados pueden incluir "indicadores duros y débiles"
de rotacion de empleados, costos de contratos o entrevistas, asi como
indicadores simples de efectividad de la gestion y trabajo en equipo,

participacion y satisfaccién de los empleados.

e Indicadores Duros: Se ocupan de los indicadores de productividad
y desempefio en temas como calidad, costo, produccion,

seguridad, tecnologia y uso del tiempo. Son faciles de medir,
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objetivos, faciles de traducir en valores monetarios y muy creibles
para la gestion.

Indicadores Suaves: Principalmente relacionado con facetas
COmo nuevos conocimientos, nuevas habilidades, nuevas actitudes,
satisfaccion personal o profesional, trayectorias profesionales,
hébitos laborales, iniciativa y clima laboral. Por el contrario, son
dificiles de medir y mas aun de cuantificar, son subjetivos, dificiles
de traducir en valores monetarios y dificiles de creer para la
gerencia.

Garantia: Es el derecho que los clientes compran para recibir
servicios gratuitos de revision, reparacion o cambio de articulos
comprados comercialmente si tienen una garantia otorgada por los
fabricantes o distribuidores dentro del periodo especificado por
cada uno de ellos. La garantia se extiende a la obligacion de
brindar asistencia técnica, reparacion y entrega de repuestos para
asegurar el buen funcionamiento del inmueble, cambiar el inmueble
por otro o devolver el dinero si se repite el fallo.

Centros de Servicio Autorizados (C.S.A): Son talleres de
reparacion de articulos con garantia certificada que han sido
debidamente autorizados por los fabricantes, ensambladores,
importadores o representantes de los fabricantes de estos articulos
y que brindan mantenimiento, reparaciones y / o atencion al cliente
de estos bienes. El Centro Electrénico Colseguros es el centro de
servicio autorizado que garantiza los productos de marca privada
de las cadenas de tiendas.

Electrodomésticos mayores: Estos dispositivos mas grandes.
Como televisores, estufas, refrigeradores, computadoras, entre
otros.

Procedimiento de Garantias: Informacién en funcion de la cual el
acceso a C.S.A. realizado para reparar un dispositivo comprado

previamente en una tienda local que resulto fallar.
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Fundamentacion legal

Constitucion de la Republica de Ecuador (2008) (2018).

Art. 283.- El sistema econémico es social y solidario; reconoce al ser
humano como sujeto y fin; propende una relacion dinamica y equilibrada
entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene
por objetivo garantizar la produccién y reproduccién de las condiciones

materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

El sistema econdémico se integrara por las formas de organizacién
econdémica publica, privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la
Constitucion determine. La economia popular y solidaria se regulara de
acuerdo con la ley e incluira a los sectores cooperativistas, asociativos y
comunitarios.

Art. 284.- La politica econémica tendra los siguientes objetivos:

1. Asegurar una adecuada distribucion del ingreso y de la riqueza
nacional.

2. Incentivar la produccion nacional, la productividad y competitividad
sistémicas, la acumulacion del conocimiento cientifico vy
tecnoldgico, la insercion estratégica en la economia mundial y las
actividades productivas complementarias en la integracion regional.

3. Asegurar la soberania alimentaria y energética.

Promocionar la incorporacion del valor agregado con maxima
eficiencia, dentro de los limites biofisicos de la naturaleza y el
respeto a la vida y a las culturas.

5. Lograr un desarrollo equilibrado del territorio nacional, la
integracion entre regiones, en el campo, entre el campo y la ciudad,
en lo econémico, social y cultural.

6. Impulsar el pleno empleo y valorar todas las formas de trabajo, con
respeto a los derechos laborales.

7. Mantener la estabilidad economica, entendida como el maximo

nivel de produccién y empleo sostenibles en el tiempo.
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8. Propiciar el intercambio justo y complementario de bienes y

servicios en mercados transparentes y eficientes.

Ley del consumidor (2015)
Art 14.- Rotulado minimo de alimentos: Sin perjuicio de lo que
dispongan las normas técnicas al respecto, los proveedores de productos
alimenticios de consumo humano deberdn exhibir en el rotulado de los
productos, obligatoriamente, la siguiente informacién:

a) Nombre del producto;

b) Marca comercial;

c) ldentificacion del lote;

d) Razon social de la empresa;

e) Contenido neto;

f) Numero de registro sanitario;

g) Valor nutricional;

h) Fecha de expiracion o tiempo maximo de consumo;

I) Lista de ingredientes, con sus respectivas especificaciones;

j) Precio de venta al publico;

k) Pais de origen;y,

) Indicacion si se trata de alimento artificial, irradiado o

genéticamente modificado.

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

realizar una eleccién adecuada y razonable.

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

26



reposicién u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes,

serd motivo de diferimiento.

Declaracion de las variables

Variable independiente: Atencion al cliente

Segun Noblecilla & Granados (2018) Dentro de la estrategia de producto
se encuentra el servicio al cliente. El ofrecimiento de la empresa consiste
en dar algunos servicios de apoyo, que repercutan en gran medida o en
menor medida como un factor fundamental de la oferta final” (66). En ese
sentido, la atencion al cliente realiza una funcion importante mantener
activo un negocio, ademas de ser la tendencia actual de las empresas
gque permite llegar al cliente de una manera mas personalizada y

agradable.

En el caso del Comisariato Gusta Pollo, este se encuentra en una
inestable calificacion sobre la satisfaccion que tienen sus consumidores
hacia la atencion, es por ello, que la empresa pretende mejorar este
servicio, dada la competitividad que ha adquirido el mercado en la
actualidad las mismas que estan relacionadas con las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciéon (TIC) y asi atraer futuros clientes y generar

lealtad con los que ya cuenta.

Variable dependiente: Satisfaccion al usuario

La satisfaccion del cliente se refiere al nivel emocional que expresan los
clientes cuando conocen, sienten y perciben sus necesidades de manera
efectiva y efectiva en la empresa, por lo que este es el resultado de
comparar un servicio satisfactorio con la satisfaccion del cliente. Satisfacer

sus expectativas (Pell 2017).
En este sentido, cuando el cliente percibe que sus necesidades cubiertas,

entonces inicia una lealtad hacia la marca y frecuentemente en el

producto adquirido que ayuda a ser multiplicador de demandas, lo cual es

27



de gran beneficio para la empresa porque genera mayor clientela,
productividad y rentabilidad. La satisfaccién que percibe el cliente permite
generar algunas reacciones positivas que quedan en la mente del

consumidor.

Tal es el tema propuesto, que se enfoca en mejorar la atencién del cliente
para poder satisfacer en mayor grado las necesidades del consumidor y
cubrir sus expectativas. El Comisariato Gusta Pollo es una empresa
comercial que se ha dedicado a la venta de productos varios,
especialmente ofertando productos basicos para el hogar, y se ha
preocupado por la reduccion de clientela, debido a la falta de atencion

personalizada que los clientes estan exigiendo.

Definiciones conceptuales

Servicio: Una serie de actividades, acciones e inquietudes que los
clientes esperan que la empresa satisfaga sus necesidades (Esteban
2017).

Cliente: segun (Pérez 2017) “El cliente es el rol mas importante en temas
de calidad, porque es la persona a quien la empresa requiere para brindar

los bienes y servicios que necesita, y luego quien valora los resultados.”,
(p- 3).

Satisfaccion: Para, (Grande 2017), la satisfaccion “Este es el efecto que
se genera al comparar sus percepciones de los beneficios recibidos con
sus expectativas de los beneficios dados. Si este concepto se mostrara de
forma matematica su ecuacion seria: Satisfaccion = Percepciones —

Expectativas. (p.345).

Usuario: Son personas que utilizan y/o necesitan servicios especificos
(Godoy 2018).
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Eficacia: Rojas, et al. (2017) menciona que la eficacia estd enfocada
directamente en los resultados, hacer las cosas bien, alcanzar los
objetivos, optimizar el uso de sus recursos y proporcionar eficacia a los
resultados, es decir, se encarga de cumplir correctamente con las metas

establecidas.

Eficiencia: Es la capacidad para disponer de algo o de alguien que
permite conseguir un determinado efecto, en este sentido, la eficiencia
mide la capacidad y cualidad de accion de una persona o sistema ante
una actividad, con la prioridad de conseguir mejores resultados
optimizando recursos (Lescano, Mena y Méndez 2016).

Efectividad: Lezcano, et al. (2016) Indica que la efectividad es algo
subjetivo, ya que algunas personas pueden asegurar haber adoptado un
método efectivo para llegar al objetivo, sin embargo, no todas se
direccionan por un mismo meétodo, y esta tiene relacion directa con los

resultados previstos y no previstos.

Valor agregado: En su proceso de crear valor se encargan de coordinar,
controlar, dirigir procesos de elaboracién de productos con un mayor nivel
de valor agregado, para que mejore la capacidad de diferenciacion v,
sobre todo, tengan un menor nivel de volatilidad en los precios (Mogro, y
otros 2020).

Servicio de compras online: Es el conjunto de prestaciones que la
empresa ofrece al cliente a través del internet (Paz 2017, 2).

Actividad econOmica: Las actividades econGmicas son procesos que a
través del uso de factores de produccion crean bienes y servicios para
satisfacer las necesidades de los consumidores. Estas incluyen
actividades comerciales que agregan valor a la economia de un pais

(Montoya 2019). Es decir, las actividades comerciales como los
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establecimientos de comida, permiten que sus procesos generen fuentes

de empleo e ingresos que benefician a la economia de un pais.

Estrategias: Las estrategias son adaptacion de los recursos y habilidades
de la organizacioén al entorno cambiante, aprovechando sus oportunidades

y evaluando los riesgos en funcion de objetivos y metas. Nufiez (2014).

Es decir, la estrategia comprende la guia o camino por donde debe seguir
una actividad econémica, en este caso, los establecimientos de comida
deberian perseguir las estrategias implementadas para poder llegar a
resultados esperados o a condiciones establecidas como objetivos

organizacionales.

Ventas: La venta es una actividad primordial y estratégica en la mayoria
de las organizaciones o personas naturales que pretender ofrecer un
producto o servicio a un mercado especifico ya que el éxito del mismo
depende directamente de la cantidad y frecuencia con la que se haga esta

actividad, asi de cuan rentable es hacerlo. Pedro, S. (2015).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Presentacion de la empresa

El siguiente capitulo tiene como objetivo principal determinar la campafa
publicitaria para impulsar la marca Gusta pollo en el canton Isidro Ayora,
para ello se inicia con la presentacion de la empresa como objeto de
estudio y se emplearan una serie de métodos de investigacion para llegar

al alcance del objetivo propuesto.

Logo de la empresa

austaPOIlo

Figura 1 Logo Gusta Pollo
Elaborado por: Gusta pollo (2015)

La empresa Gusta pollo inicia sus actividades en el canton Isidro Ayora el
06 de abril del 2017, enfocada a la produccién avicola, denominada de

manera comercial como: comisariato de carnes y viveres Gusta Pollo.
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Mision y vision de la Empresa Gusta Pollo
Mision
Ser lideres en la produccion avicola de calidad, y en el desarrollo de

producto con valor agregado, que satisfagan las necesidades de nuestros

clientes y de la poblacion ecuatoriana.

Visién
Mantener el producto de Optima calidad, confiable, accesible al
consumidor innovando los procesos agroindustriales que demanda la

avicultura.

Estructura organizativa

Gerente
general

lefa
Financiero &
Contable

lefe Talento
Humano

lefede
Compras

Jefede
Produccion

Administrador
Local

Asistente de
Talento
Humano

Augiliar de
Servicio al
(Cliente

Asistante
Contafle

Asistente
Financiero

Administrador
Hacienda

Auxiliar
Compras

Augiliar de
Bodega

lomaleros

Figura 2 Organigrama
Elaborado por: Holguin (2017)

Descripcion de las unidades de negocio

Gerente general: El cargo principal del gerente general de una empresa
es controlar, dirigir, supervisar y planificar cada una de las actividades de

la organizacion ya sean estas comerciales, financieras y administrativas
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con la finalidad de que las metas planteadas se cumplan en cada

planificacion anual realizada.

Administracion local: Se responsabiliza de que todas las actividades
comerciales, financieras y administrativas se realicen de la mejora manera
en las instalaciones de la empresa junto al equipo de trabajo para cumplir

con los objetivos empresariales.

Jefe produccién: Su responsabilidad es garantizar que los productos
avicolas se produzcan en diferentes ubicaciones de ASIVID S.A. Cumplir
con las unidades de producto requeridas para cada ubicacion.

Jefe compras: Tiene la responsabilidad de adquirir todos los insumos
para cada una de las areas de produccion con la finalidad de que esta
area cumpla con la capacidad instalada y la demanda de las tiendas

Gusta Pollo en los diferentes estados.
Jefe financiero: Su funcion es administrar eficazmente los recursos
financieros de la empresa y brindar toda la informacién financiera a los

altos directivos para la toma de decisiones.

Jefe talento humano: Es el responsable de contratar personas

adecuadas en la organizacion y cumplir con los requisitos legales.
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Figura 3 Plantilla de empleados
Elaborado por: Holguin (2017)

Clientes, Proveedores, Competidores

Lo siguiente, son los productos que Gusta Pollo vende a su tienda, los
cuales se comercializan en diferentes perchas en el punto de venta, para
atraer la atencion de los potenciales cliente y asi ocupar un lugar en el
corazon de los consumidores.

Tabla 2

Principales productos y servicios

EMPRESA: Gusta pollo
PRODUCTO: Pollos y demas
PRESENTACIONES VALOR MONETARIO

PIERNA CADERA $ 2,20
PRESAS KFC $ 2,55
MOLLEJAS $ 2,40
ESPALDILLA $ 2,50
PECHUGA $ 2,80
POLLO ENTERO $ 2,68
POLLO NUGGET $ 2,77
POLLO JUNIOR $ 2,68

FILETE PECHUGA $ 4,99
LINEAS DE PRODUCTOS
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PRIMERA NECESIDAD
ASEQO Y LIMPIEZA
BISUTERIA

CONFITERIA

LACTOS Y GASEOSA
CONCERVA 'Y ENLATADOS

Elaborado por: Holguin (2017)

Figura 4 Productos avicola 1
Elaborado por: Holguin (2017)

Figura 5 Productos avicola 2
Elaborado por: Holguin (2017)
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Figura 6 Perchas de productos
Elaborado por: Holguin (2017)

Ubicaciéon de la empresa

La Empresa AVICOLA SAN ISIDRO SA AVISID, se encuentra ubicada en
el Cantén Isidro Ayora, Provincia del Guayas, se dedica a la produccion
avicola, Extension Gusta pollo que fue iniciado el 25 de abril de 2017 en el

canton Isidro ayora Av. Principal Juan Montalvo

AVICOLA SAN ISIDRO SA AVISID, cuenta la siguiente cadena productiva
e Crianzay engorde aves
e Produccion de Alimento
e Faenamiento

e Producciéon de Harina aviar
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Figura 7 Ubicacién del Comisariato Gusta Pollo

Disefio de la investigacion

Segun los autores Calle, Erazo y Narvaez (2020) indica: “La investigacion
no experimental es la busqueda empirica y sistematica en la que el

cientifico no posee control directo de las variables independientes” (349).

Respecto a esto, Gusta Pollo como parte de la industria de servicios,
desea mantener este disefio de investigacion ya que el objetivo esta
enfocado en conseguir una mejora en la atencion al cliente, estas mismas
gue no se pueden modificar, pero pueden entrar en una investigacion de

su entorno habitual, de manera que estas tengan una comprension mas
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clara en cuanto a los gustos y preferencias de los clientes sobre la

atencion que esperan recibir.

La delineacién no empirica tiene el objetivo de realizar un estudio de
variables sin la necesidad de intervenir sobre ellas, lo que quiere decir que
los resultados seran los que tengan un mayor acercamiento a la realidad
pudiendo adecuarse estos resultados al plan e mejora propuesto,
abarcando asi la mejora de la atencién al cliente y metas que logren

satisfacer las necesidades.

Enfoque de la investigacion

Como parte de la estructura metodologica este se enfoca en una
investigacion cuantitativa-cualitativa, donde el autor Hernandez vy
Mendoza (2018) indican: “Integrar sistematicamente métodos cuantitativos
y cualitativos en un solo estudio para comprender el fenbmeno de manera
mas integral y sefialar que se pueden usar en combinacion” (612). Es
decir, el enfoque cuantitativo-cualitativo es aquel encargado de recolectar
informacion de una manera mas amplia y exacta, y ambos pueden unificar

el alcance de sus objetivos.

La investigacion cuantitativa es importante dentro de este estudio ya que
parte de su proposito es medir y resumir los datos obtenidos en el estudio
de campo que en este caso su objeto de estudio se centraria en conocer
los gustos y preferencias de los clientes del comisariato Gusta Pollo en

cuanto a la atencién que recibe.

Aunque el enfoque cualitativo sera responsable de describir los eventos
descubiertos de una manera mas profunda que el trabajo actual, se
enfocard en la comprension de los expertos en intervenciéon del plan
estratégico y el servicio al cliente para que puedan agregar valor a las

actividades del comisiario.
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Método de lainvestigacion

Segun los autores Rodriguez y Pérez (2017) “El método analitico-sintético
funcionan como una unidad dialéctica... se produce mediante la sintesis
de las propiedades y caracteristicas, mientras que la sintesis se realiza
sobre la base de los resultados de analisis” (9). En este sentido, el método
de analisis integral tiene la funcion de distinguir las teorias de diferentes
autores a través del andlisis y la argumentacién de los pensamientos del
investigador. Es decir, la informacion del trabajo investigado no solo se
basa en los pensamientos de otros autores, sino también en los

pensamientos del investigador y su contribucion cientifica.
Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion aplicables en un trabajo investigativo son

variados entre los cuales tenemos:

El Disefio de investigacion descriptiva es un meétodo cientifico que
involucra el observar y describir los hechos encontrados en el objeto y
estudio de campo sin intervenir sobre €l en condicion alguna de las
variables involucradas, solo en detallar las caracteristicas reales del
escenario que se va a estudiar y que esta sea lo mas completa, real y

verdadera posible.

Por su parte, el nivel explicativo se encarga especificamente en dar razén
del por qué ocurren ciertos eventos, en este nivel se realiza la relacion
entre causa y efecto para poder determinar el porqué de las cosas,
aunque parezca facil de aplicarlo es importante considerar el andlisis y la
sintesis dentro de este proceso, puesto que, la explicacion debe estar

apoyada sobre el sustento cientifico y el aporte del investigador.
Por ultimo, se aplica la investigacion correlacionar que va de la mano con

la explicativa para analizar la relacibn que tienen las variables

involucradas. En otras palabras, la investigacion correlacional se encarga
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de relacionar cada una de sus variables para poder obtener informacion
mas detallada y amplia sobre los diferentes eventos que pueden

presentarse al relacionar una con otra variable.

Tabla 3
Indagacion

Explicativo Descriptivo Correlacional

Busca especificar las

Su interés se propiedades, Tiene como proposito
centra en explicar  caracteristicas y los conocer la reaccion que
por qué ocurre un  perfiles de las personas, exista entre dos o mas
fenOmeno y en qué grupos, comunidades, conceptos, categorias 0
condiciones se procesos, objetos, o variables en un
manifiesta. cualquier otro fendbmeno contexto en particular
(Herndndez etal., que se someta a un (Hernandez et al.,
2017, p. 108). analisis (Hernandez et al., 2017, p. 105).

2017, p.102).

Elaborado por: Holguin (2020)

La investigacion descriptiva es necesaria para poder precisar los aspectos
mas importantes que puedan afectar al objetivo del plan de mejora para
promover el servicio y la satisfaccion del cliente; por otra parte, La
investigacion explicativa se encargara de dar respuesta en base a
argumentos sobre toda la informacion recogida; la funcion correlacional da
a conocer el grado de asociacion o relacion de sus variables de
investigacion. De forma resumida, estas tres tipos de investigaciones
tienen como finalidad alcanzar el objetivo especifico trazado para
conseguir una mejora en el servicio al cliente de la tienda Gusta Pollo
(Hernandez y Mendoza 2018).

Poblacién y muestra
Poblacion

Su poblacién hace referencia al conjunto de elementos, que en este caso

son las personas situadas en el Cantén Isidro Ayora que pertenecen a la
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provincia del Guayas, segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC) este canton suma un total de 14.582 habitantes (INEC 2020).

Muestra

Una muestra es parte o parte entera de una poblacion que tiene como
cualidades que cumplen con requisitos similares y permiten la viabilidad
del propdsito planificado, por esta razon, considerando la viabilidad del
proyecto, se considera un muestreo no probabilistico (Porras 2017). En tal
medida, su muestra se extrae de la poblacion del Cantén Isidro Ayora de
la provincia del Guayas con un total de 14.582 habitantes.

Z%pgN

"Ter(N— 1D + Z2pq
Datos:
Variable Descripcion Datos
= Poblacién 14.582

= Nivel de Confianza 1,75

= Probabilidad de éxito 0,5

g= Probabilidad de fracaso| 0,5

= Margen de error 0,08

n= Muestra ?

1,75% % 0,5 * 0,5 * 97.374
"= 0,082(97.374 — 1) + 1,752 % 0,5 % 0,5
11.164,3438
~ 93,3184 + 0,765625

n = 118,663543 = 119

n

Técnicas e instrumentos

Técnicas

La encuesta es la técnica a utilizar en el presente trabajo la cual consiste
en entregar varias preguntas a los encuestados por lo que se puede

indicar que es un medio que ayuda a la recopilacién de datos, mediante
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interrogantes para obtener medidas que permitan mayor informacion

sobre problematicas.

Argumentando lo explicado se puede manifestar que la encuesta, esta
formada por un niamero de interrogantes explicitas, no complicadas, que
van direccionadas a un sector especifico, cuyo papel principal es obtener
datos definidos de un estudio explicito; se la puede definir como un paso
de recopilacién de datos, que tiene como meta primordial conseguir datos
concretos para instaurar soluciones de un argumento seleccionado.
Resaltando que esta, no necesariamente debe ser realizada de forma
personal, puesto que también es valido realizarla por correspondencia

electronica. Gonzalez (2019).

Instrumentos

La herramienta de procesamiento es el cuestionario, el cual es una
herramienta poderosa y beneficiosa que se puede utilizar para acumular
informacion en un corto periodo de tiempo, y definirla como un método de
obtencion de informacion basica para obtener resultados, permitiéndonos
asi consolidar las metas propuestas en la encuesta (Osorio y Salinas,
2010).

Tabla 4

Técnicas e Instrumentos
Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Entrevista Formulario

Elaborado por: Holguin (2020)

La encuesta es util ya que ésta permite tomar medicién de todos los datos
recopilados para obtener respuesta mediante un informe especifico, es
decir, la encuesta es un proceso mayormente utilizado en la investigacion
de campo la cual permite recopilar los resultados mas cercanos a la
realidad, de la misma forma, la técnica utilizada en la entrevista permite

obtener la mayor informaciéon publica del entrevistado (Ramos y Quimis
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2018). La encuesta sirve para llevar a cabo el estudio de campo, a través
de un cuestionario que serd aplicado a los clientes de la microempresa
Gusta Pollo con el fin de conocer los gustos y preferencias de los usuarios

en cuanto a la atencion recibida.

Por otra parte, El uso de formularios como herramienta de investigacion
para realizar entrevistas puede recopilar informacién real de los
colaboradores de la empresa de investigacion; esto ayuda a establecer un
analisis confiable de la toma de decisiones para el servicio y la

satisfaccion del usuario.

- .
4; ’ Diccionario de datos %‘W Entrevista

|
Encuesta

Técnicas e instrumentos

6;3/‘ Observacion

Figura 8 Técnicas e Instrumentos
Elaborado por: Holguin (2017)

Caracteristica a medir
El cuestionario esta disefiado para evaluar el desarrollo, desempefio y

entorno de los trabajadores.

El aspecto sugerido de la encuesta es evaluar el desempefio de desarrollo
de los colaboradores que se dedican a satisfacer y satisfacer las
necesidades del cliente., estos aspectos a considerar en la encuesta son:
1. ¢Cuenta con puntos de venta de comisariatos que cubran
completamente sus necesidades?
2. ¢Cree que las empresas que ofrecen estos productos cumplen con

Sus requisitos?
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10.

Evaluar la calidad de la comunicacion entre clientes y proveedores
al comprar productos.

¢, Qué inconvenientes suele tener al momento de ser atendido por
un personal del comisariato Gusta Pollo?

¢De qué manera ha podido conocer a las diferentes marcas de
tienda en el mercado?

¢Al momento de requerir un producto de los comisariatos que
medios utiliza con mayor frecuencia?

¢En qué aspectos cree que debe satisfacerse la imagen de la
tienda personal de Gusta Pollo que brinda servicios directos a los
usuarios?

¢Qué nivel de satisfaccion considera que generan nuestros
colaboradores al atender sus necesidades?

¢La atencion al cliente que recibe en el comisariato Gusta Pollo
debe complementarse con un nivel practico o rapido de los que
atienden?

¢ Considera que el FeedBack entre cliente y colaborador deberian
complementarse con los mencionado anteriormente y una atencion

basada en valores?
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Analisis documental, cuadros y gréaficos
1. ¢Cuenta con puntos de venta de comisariatos que cubran

completamente sus necesidades?

Tabla 5.
Encuesta - Pregunta 1

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 7%
De acuerdo 12 10%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 2504
En desacuerdo 59 50%
Totalmente en desacuerdo 10 8%

Total 119 100%

Elaborado por: Holguin (2020)
0
8% o

50% 25%

¥ Totalmente de acuerdo

# De acuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 9. Encuesta - Pregunta 1
Elaborado por: Holguin (2020)
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Andlisis:

Segun los datos obtenidos en los habitantes del canton lIsidro Ayora,
existe un 50% de la poblacibn que estd en desacuerdo con que los
comisariatos de dicho sector cubren completamente sus necesidades,
seguido de un 25% que no estd a favor ni en contra, el 10% esta de
acuerdo, el 8% esta totalmente en desacuerdo, y el 7% esta totalmente de
acuerdo.
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2. ¢Considera que las empresas proveedoras de estos productos

satisfacen sus requerimientos?

Tabla 6.

Encuesta - Pregunta 2

Indicadores Frecuencia Porcentaje

Si 49 41%
Total 119 100%

Elaborado por: (Holguin José, 2020)

41%

59%

HSj ENo

Figura 10. Encuesta - Pregunta 2
Elaborado por: Holguin (2020)

Anélisis:

Los comisariatos ubicados en el cantdon Isidro Ayora cumplen con cierto
nivel de satisfaccion a sus clientes, siendo este positivo en un 41%, el
cual indica que solo este porcentaje si considera que los comisariatos
proveen productos que alcanzan su satisfaccion, mientras que el 59%
indican que los comisariatos de ese canton no cumplen con entregar

productos que satisfagan sus necesidades.
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3. Califique la calidad de la comunicacién entre cliente y

proveedor al momento de adquirir los productos

Tabla 7.
Encuesta - Pregunta 3

Indicadores Frecuencia Porcentaje

Excelente 15 13%
Bueno 33 28%
Regular 46 39%,
Malo 25 21%
Total 119 100%

Elaborado por: Holguin (2020)

28%

HExcelente ®Bueno uRegular ®Malo

Figura 11. Encuesta - Pregunta 3
Elaborado por: Holguin (2020)

Anélisis:

En cuanto a la calidad de comunicacién entre cliente y proveedor,
indicaron en un 13% que es excelente, seguido del 28% con una
calificacién buena, el 39% se percibe como una comunicacion regular, por
ultimo, el 21% indica que la comunicacién es mala. En este sentido, se
puede identificar que la comunicacién entre cliente y proveedor se
encuentra en un rango regular, por lo que es necesario implementar un

plan de mejora.
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4. ¢Qué inconvenientes suele tener al momento de ser atendido

por un personal del comisariato Gusta Pollo?

Tabla 8.
Encuesta - Pregunta 4

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Divergencias 18 15%
Desinterés 0 0%
Incomodidad 17 14%
Desconocimiento del producto 35 200
Informacion mecanizada 49 41%

Total 119 100%

Elaborado por: Holguin (2020)

15%

0%
41%
14%

30%

¥ Divergencias
® Desinterés

M Incomodidad
® Desconocimiento del producto
M Informacién mecanizada

Figura 12. Encuesta - Pregunta 4
Elaborado por: Holguin (2020)

Anélisis:

Segun los datos obtenidos, indican en un 15% que los inconvenientes
suelen presentarse por divergencias al momento de ser atendido por el
personal del comisariato Gusta Pollo, un 14% de estos inconvenientes
son la incomodidad, el 29% por desconocimiento del producto, el 41% se
presenta por entregar informacién mecanizada, sin embargo, el desinterés

no es parte de estos inconvenientes.
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5. ¢Por cudl de los siguientes medios ha podido conocer a las

diferentes marcas de comisariatos en el mercado?

Tabla 9.
Encuesta - Pregunta 5

Indicadores Frecuencia Porcentaje

Prensa 4 3%
Radio 3 3%
v 12 10%
Internet (Google, Pagina Web) 30 2504
Red Social (Facebook, Instagram, Twitter) 57 48%
Revistas economicas 13 11%

Total 119 100%

Elaborado por: Holguin (2020)

11% 3% 3%
10%

~

48%

25%
d Prensa

¥ Radio
MTV

H Internet (google, Pagina Web)

i Red Social (Facebook, Instagram, Twitter)
M Revistas econdmicas

Figura 13. Encuesta - Pregunta 5
Elaborado por: Holguin (2020)

Andlisis:

En cuanto, a los medios en que se han podido conocer las diferentes

marcas de comisariatos, se encuentran en un 3% cada uno la prensa y la

radio, seguido del 10% la TV como medio que ha permitido conocer a los

consumidores las diferentes marcas, luego 11% es por las revistas

econdmicas, el 25% son conocidas por el uso de internet, y el 48% por el

uso de redes sociales.
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6. ¢Qué medio es la que mas utiliza al momento de necesitar o

desear un producto de los comisariatos?

Tabla 10.
Encuesta - Pregunta 6

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Internet (Google, Pagina Web) 13 11%
Red Social (Facebook, Instagram, Twitter) 20 17%
Teléfono 30 250
Visita 56 47%
Total 119 100%

Elaborado por: Holguin (2020)

11%

A7% 17%

25%

H Internet (google, Pagina Web)
H Red Social (Facebook, Instagram, Twitter)
u Teléfono
H Visita
Figura 14. Encuesta - Pregunta 6
Elaborado por: Holguin (2020)

Anélisis:

Los medios mas utilizados al momento de buscar productos que ofrecen
los comisariatos son las visitas a los mismos en un 47% por la compra y
servicio directo que se obtiene, luego el 25% de consumidores acuden al
uso de teléfonos para conocer la disponibilidad de los productos, precios y
otros atributos, el 17% visualiza y acude a informacion en redes sociales,

por ultimo, el 11% es por el uso de internet.
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7. ¢Qué aspectos cree que deberia cumplir el perfil del personal

del comisariato Gusta Pollo para atender alos clientes?

Tabla 11.

Encuesta - Pregunta 7

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Cortez 20 17%
Profesional 11 9%
Comunicador 18 15%
Practico 28 24%
Eficiente 17 14%
Capacidad resolutiva 25 21%

Total 119 100%

Elaborado por: Holguin (2020)

21% 17%

9%
14%
15%
24%
M Cortez H Profesional
i Comunicador H Practico

Figura 15. Encuesta - Pregunta 7
Elaborado por: Holguin (2020)

Anélisis:

El perfil del personal e atencién al cliente en el comisarito Gusta Pollo,
deberia representar en un 24% una atencion practica, el 21% deberia ser
con capacidad resolutiva, el 17% es para la cortesia al momento de
dirigirse al cliente, el 15% y 14% es para un perfil comunicador y eficiente
respectivamente, por ultimo, el 9% pero no menos importante es para un

perfil profesional.
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8. ¢Califigue el nivel de satisfaccion que crean nuestros

colaboradores al momento de atender a sus necesidades?

Tabla 12.
Encuesta - Pregunta 8

Indicadores Frecuencia Porcentaje

Excelente 12 10%
Regular 20 17%
Bueno 47 39%
Malo 40 34%
Total 119 100%

Elaborado por: Holguin (2020)

34%
17%

39%
HExcelente ®Bueno uRegular ®Malo

Figura 16. Encuesta - Pregunta 8
Elaborado por: Holguin (2020)

Anélisis:

Segun los datos obtenidos, la satisfaccidon de los clientes del Comisariato
Gusta Pollo se encuentra en un 39% en una calificacion buena, el 34% lo
ha calificado con un nivel de satisfaccion mala, luego se encuentra el 17%
con una calificacion regular, por udltimo, solo el 10% del total de los

encuestados lo considera excelente.
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9. ¢La atencion al cliente que recibe en el comisariato Gusta
Pollo debe complementarse con un nivel practico o rapido de

los que atienden?

Tabla 13. Encuesta - Pregunta 9

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 27%
De acuerdo 45 38%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 17%

En desacuerdo 15 13%

Totalmente en desacuerdo 7 6%
Total 119 100%

Elaborado por: Holguin (2020)

6%

27%

17%

38%

H Totalmente de acuerdo

H De acuerdo

i Ni de acuerdo ni en desacuerdo

H En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo
Figura 17. Encuesta - Pregunta 9
Elaborado por: Holguin (2020)

Anélisis:

De acuerdo a un servicio con rapidez o practico, los clientes estan
totalmente de acuerdo en un 27%, mientras que, la mayoria en un 38%
estd de acuerdo con estos niveles de atencion, seguido del 17% que
indican que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el 13% esta en
desacuerdo con estos niveles de rapidez en la atencion al cliente, y solo el

6% esta totalmente en desacuerdo con estos niveles de atencion.
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10.¢Considera que el FeedBack entre cliente y colaborador
deberian complementarse con lo mencionado anteriormente y

una atencion basada en valores?

Tabla 14.
Encuesta - Pregunta 10

Indicadores Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 37 31%

De acuerdo 40 34%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 17%

En desacuerdo 15 13%

Totalmente en desacuerdo 7 6%
Total 119 100%

Elaborado por: Holguin (2020)

6%
12%

31%

17%

34Y%
 Totalmente de acuerdo °

H De acuerdo

i Ni de acuerdo ni en desacuerdo

H En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo
Figura 18. Encuesta - Pregunta 10
Elaborado por: Holguin (2020)

Anélisis:

La rapidez en la atencién y el FeedBack entre cliente y colaborador son
aspectos importantes para el Comisariato Gusta Pollo, por lo que, existe
un 31% de encuestados que resultaron estar totalmente de acuerdo con
esto, el 34% esta de acuerdo con lo mismo, mientras que, el 17% no esta
de acuerdo ni en desacuerdo, el 13% esta en desacuerdo con este

complemento, y solo el 6% esta totalmente en desacuerdo.
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ENTREVISTA A GERENTE DE MARKETING

1. ¢Por qué factores internos se ve afectado el posicionamiento
de la empresa?

Estos factores estan relacionados con el producto, la instalacion del

Comisariato en cuanto a ventilacion, y el deterioro en el servicio y atencion

al cliente.

2. ¢Por qué factores externos se ve afectado el posicionamiento
de la empresa?

Los factores externos que estan afectando al Comisariato Gusta Pollo, es

justamente la competencia, por el valor agregado que entregan en cuanto

a productos sustitutos y el servicio al cliente. Cabe indicar, que el servicio

al cliente es el mas importante para la empresa ya que permite captar mas

clientes y logra fidelizarlos.

3. ¢Qué fortalezas y debilidades presenta el comisariato Gusta
Pollo en el departamento de Marketing?

Las fortalezas que presenta el Comisariato Gusta Pollo es la

disponibilidad de recursos econdémicos y demanda a quien satisfacer,

mismos han mantenido algunos fieles a la marca por la calidad y limpieza

en las instalaciones, mismos son supervisados y controlados por

inspectores de calidad internos a la empresa.

Por otra parte, las debilidades que muestra el comisariato son las
instalaciones en cuanto a ventilacion y el pésimo servicio al cliente que se
ofrece segun los comentarios que se reciben en el buzén de sugerencias,
mismos se han calificado como insatisfaccion de los usuarios por motivos,
de desconocimiento de la ubicacion de los productos y precios erroneos

gue al momento de facturar no son los que les habian indicado.
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4. ¢Cuales son aquellas oportunidades y amenazas que presenta

la empresay como estas inciden en la Organizacion?

Las oportunidades que tiene el Comisariato Gusta Pollo son el acceso a
financiamiento por tener un buen historial crediticio y responsabilidad con
instituciones bancarias que han permitido el desarrollo de la empresa, a
esto se le suma sus socios claves, que entregan productos con registros
de salubridad en buen estado y certificaciones de calidad; y la
disponibilidad de herramientas tecnoldgicas que permiten entregar una

atencion personalizada, directa y mas eficiente a los clientes.

Sin embargo, las amenazas que presenta el Comisariato se reducen a
dos aspectos fundamentales para la consolidacion de la empresa, estos
son la competencia y los productos sustitutos que se innovan o modifican

en el mercado por una investigacion cada vez mas desarrollada.

5. ¢Cuéles son los medios idoneos a implementar en la empresa
con el propdsito de alcanzar un mejor posicionamiento en el

mercado?

Los medios de comunicacion que deberian ser imprescindibles en el
Comisariato son las redes sociales para empresas, ya que este permite
llegar y atender a mas clientes de manera directa, rapida y reduciendo el

tiempo tanto de los clientes como de los colaboradores.

6. ¢Cuadles son las recomendaciones que sugeriria al comisariato
para promover un plan de mejora en atencion y satisfaccion al

cliente?

Se recomienda ampliar su canal de comunicacién y capacitar a los
colaboradores en cuanto el uso de nuevas Tecnologias de la Informacién
(TIC), ademas de tomar en cuenta las indicaciones de los clientes en

cuanto a la ventilacién de las instalaciones.
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7. ¢Como seria recomendable entregar un servicio de asesoria y

atencién a través de estos medios digitales?

Se recomienda tomar en cuenta el contenido y actualizacion de la
informacion a publicar, ademas de establecer horarios de atencion, tanto

en medios sociales como en el punto de venta.

8. ¢Qué aspectos o valor deberian incluirse y completarse en la

atencion al cliente?

Los aspectos mas importantes o basicos que no deberian faltar en la
atencion al cliente son el conocimiento de los productos y de la empresa
en si para entregar al cliente seguridad y confiablidad. En cuanto, a los
aspectos especificos estos deberian estar apoyados en la capacidad de

atender y dar solucidn o respuestas acertadas a los clientes.

Propuesta del plan de mejoras

Muy aparte de concretar las oportunidades de mejora del Comisariato
Gusta Pollo del Cantén Isidro Ayora, las metas que permiten alcanzar su
objetivo que se realizaron en cada uno de los capitulos anteriores y cGmo
se llevara el presente plan. La herramienta sera aplicada de acuerdo a lo

expuesto en el capitulo 3.
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Tabla 15.
Diagndstico

¢, Qué?

¢SPor qué?

¢,Cémo~? ¢,Cuando?

¢ Quién?

¢Dbénde?

Promover un plan
de atencion al
cliente para
alcanzar un mayor
nivel de
satisfaccion en los
usuarios del
Comisariato Gusta
Pollo en el Cantén
Isidro Ayora

Es relevante porque
tiene como propédsito
dar la solucioén al
bajo nivel de
satisfaccion que
presentan los
clientes hacia el
Comisariato Gusta
Pollo y por ende
contribuir a la calidad
de atencion que
entrega el empleado.

Mediante la aplicacion de
técnicas que se realizaron
en el capitulo tres se entiza
sobre la consideracion de
entablar una mejor
comunicacion entre el
cliente y empleador para
mejorar el FeedBack y de
esta manera disminuir el
nivel de insatisfaccion. De
igual manera es necesario
reparar las instalaciones de
aire para entregar un
ambiente mas comodo para
el cliente y los
colaboradores.

La presente
investigacion
se estima para
el siguiente
periodo

Con este plan
de mejora se
benefician los
clientes del
Comisariato
Gusta Pollo y de
la misma
manera la
empresa.

Se realizara en
el Comisariato
Gusta Pollo,
cuya ubicacion
es el canton
Isidro Ayora.

Elaborado por: Holguin (2020)
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Logros de plan de mejora

e Capacitacion dirigida a los colaboradores en relacion al servicio al
cliente.

e Mejoras expresadas en el indice de servicio al cliente.
e Mejoras en el indice de satisfaccion del cliente
e Disminucién de quejas de clientes

e Incrementar la fidelizacién del cliente.
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CONCLUSIONES

Dentro del “Comisariato Gusta Pollo”, que se ubica en el canton Isidro
Ayora, provincia del Guayas, presenta dificultades al momento de dar el
servicio adecuado a sus clientes y por ende estaba generando
inconformidades de satisfaccibn en el usuario. Esta afirmacion, fue
conseguida gracias al levantamiento del diagnostico utilizando
instrumentos de investigacion. Asi mismo, de aquello se evidencié que los
colaboradores no conocen las caracteristicas de los productos, sumado a

ello, el protocolo de atencién al cliente.

Debido a estos problemas que el Comisariato Gusta Pollo estaba
presenciando se procedio a realizar un estudio de campo que permitio
recabar datos sobre el nivel de satisfaccion que tienen los clientes con el
servicio recibido y conocer algunos factores a favor y en contra que
presentaba el comisariato para elaborar un plan de mejora en cuanto al

servicio.

Dentro del nivel de satisfaccion se pudo evidenciar que la comunicacion
entre el cliente y empleado no era asertiva y carecia de practicidad, de
igual manera, se pudo evidenciar y relacionar el insuficiente asertividad de
la comunicacion por la incomodidad que existia en las areas o pasillos del
comisariato, lo cual provocaba el estrés del colaborador y esto repercutia

en la calidad del servicio que entregaba al cliente.

En conclusioén, los hallazgos diagnosticados en el comisariato permitieron
dirigir el plan de mejora hacia el problema en si, es decir, permiti
considerar capacitaciones de servicio al cliente y la reparacién de las
instalaciones de aire para generar un mejor ambiente donde el cliente y el
colaborador se sientan mas comodos. Logrando planificar capacitaciones,
mejorar el indice del servicio y satisfaccion del cliente que permite reducir

el indice de quejar y aumentar la fidelizacion de los mismos.
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RECOMENDACIONES

Con el disefo de la propuesta de mejora, se pretende mejorar y disminuir
las falencias encontradas en el diagndstico. Ademas, con ello se espera
tener el reconocimiento por parte del publico, al brindarles un excelente
servicio, lo que podria permitir incrementar el indice de satisfaccion de los

clientes del “Comisariato Gusta Pollo”. En este sentido, se recomienda:

e Optar por el uso de las TIC para dar a conocer los diversos
productos y servicios que ofrece el comisariato a sus clientes y asi
estos puedan ingresar en cualquier momento para ver, notificar y
programar citas segun la disponibilidad comercial y del cliente.

e Sacar el mayor provecho a las estrategias de servicio al cliente, con
el uso de medios de telecomunicacion y asi desarrollar un servicio
a domicilio, asignando tiempos de entrega, ubicacion y facturacion
para asegurar el destino.

e Se recomienda disefar politicas y acuerdos acerca de las tasas de
participacion, las cuales puedan ser utilizadas por el comisariato y
por los posibles franquiciados, todo esto, en relacidon a las compras
al por mayor para negocios pequefios.

e Establecer un horario de capacitacién, sin interrumpir las
actividades laborales, ni hacer que los colaboradores se sientan
incapaces de participar en las horas de trabajo y la charlas, con el
fin de mejorar su desempefio vinculado a las actitudes y aptitudes

ante el desarrollo de un adecuado servicio al cliente.
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ANEXOS



Anexo 1.

Encuesta Dirigida a los clientes del Comisariato Gusta Pollo ubicado en el
Canton Salitre

ENCUESTA DIRIGIDA AL CANTON ISIDRO AYORA DE LA
PROVINCIA DEL GUAYAS PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION
Y SATISFACCION AL CLIENTE EN EL COMISARIATO GUSTA POLLO

1. ¢Cuenta con puntos de venta de comisariatos que cubran
completamente sus necesidades?

Tabla 16.
Encuesta - Pregunta 1

Indicadores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Total
Elaborado por: (Holguin José, 2020)

2. ¢Considera que las empresas proveedoras de estos productos
satisfacen sus requerimientos?

Tabla 17.
Encuesta - Pregunta 2

Indicadores | Frecuencia | Porcentaje
Si
No

Total
Elaborado por: (Holguin José, 2020)

3. Califique la calidad de la comunicacién entre cliente y
proveedor al momento de adquirir los productos

Tabla 18.
Encuesta - Pregunta 3

Indicadores | Frecuencia | Porcentaje
Excelente
Bueno
Regular
Malo

Total
Elaborado por: (Holguin José, 2020)
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4. ¢Qué inconvenientes suele tener al momento de ser atendido
por un personal del comisariato Gusta Pollo?

Tabla 19.
Encuesta - Pregunta 4

Indicadores Frecuencia|Porcentaje
Divergencias
Desinterés
Incomodidad
Desconocimiento del producto
Informacién mecanizada

Total
Elaborado por: (Holguin José, 2020)

5. ¢Por cudl de los siguientes medios ha podido conocer a las

diferentes marcas de comisariatos en el mercado?

Tabla 20.
Encuesta - Pregunta 5
Indicadores Frecuencia|Porcentaje
Prensa
Radio
TV

Internet (Google, Pagina Web)

Red Social (Facebook, Instagram, Twitter)

Revistas econdmicas

Total

Elaborado por: (Holguin José, 2020)

6. ¢Qué medio es la que mas utiliza al momento de necesitar o
desear un producto de los comisariatos?

Tabla 21.
Encuesta - Pregunta 6

Indicadores Frecuencia | Porcentaje

Internet (Google, Pagina Web)

Red Social (Facebook, Instagram, Twitter)

Teléfono

Visita

Total

Elaborado por: (Holguin José, 2020)
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7. ¢Qué aspectos cree que deberia cumplir el perfil del personal

del comisariato Gusta Pollo, que entrega atencién directa a los
usuarios?

Tabla 22.
Encuesta - Pregunta 7

Indicadores Frecuencia | Porcentaje
Cortez
Profesional
Comunicador
Practico
Eficiente
Capacidad resolutiva

Total
Elaborado por: (Holguin José, 2020)

8. ¢Califique el nivel de satisfaccion que crean nuestros
colaboradores al momento de atender a sus necesidades?

Tabla 23.
Encuesta - Pregunta 8

Indicadores | Frecuencia | Porcentaje
Excelente
Regular
Bueno
Malo

Total
Elaborado por: (Holguin José, 2020)

9. ¢La atenciéon al cliente que recibe en el comisariato Gusta
Pollo debe complementarse con un nivel practico o rapido de
los que atienden?

Tabla 24.

Encuesta - Pregunta 9
Indicadores Frecuencia | Porcentaje

Totalmente de desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Total
Elaborado por: (Holguin José, 2020)
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10.¢Considera que el FeedBack entre cliente y colaborador
deberian complementarse con los mencionado anteriormente
y una atencion basada en valores?

Tabla 25.
Encuesta - Pregunta 10

Indicadores Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Total
Elaborado por: (Holguin José, 2020)
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Anexo 2.
Entrevista Dirigida al Gerente de Marketing del Comisariato Gusta Pollo
ubicado en el Canton Salitre

ENTREVISTA A GERENTE DE MARKETING

1. ¢(Cuales son los factores internos que estdn afectando el
posicionamiento de la empresa?

2. ¢Cuales son los factores externos que estan afectando el
posicionamiento de la empresa?

3. ¢Qué fortalezas y debilidades presenta el comisariato Gusta Pollo
en el departamento de Marketing?

4. ¢Qué oportunidades y amenazas presenta la empresa y como
estas pueden incidir en la Organizacion?

5. ¢Qué medios de comunicacion cree que deberian implementar la
empresa para lograr un mejor posicionamiento en el mercado?

6. ¢Cuales son las recomendaciones que sugeriria al comisariato
para promover un plan de mejora en atencién y satisfaccion al
cliente?

7. ¢Como seria recomendable entregar un servicio de asesoria y
atencion a través de estos medios digitales?

8. ¢Qué aspectos o valor deberian incluirse y completarse en la

atencion al cliente?
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