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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

El origen del calzado, surgié en el Antiguo Egipto hace mas de
15.000 afios, siendo disefiadas primeramente con un modelo sencillo como
las sandalias, elaboradas con hojas de palmera y paja, su uso era
exclusivamente para los hombres y de acuerdo a actos formales segun las
costumbres seguidas en aquella época, debido a que en la antigiiedad era
usual andar descalzo y aquello permanecié durante muchos afos en la
historia. Con el transcurso del tiempo las sandalias dejaron de ser un
instrumento lujoso en Mesopotamia, en el cual empez6 a predominar la

moda, afiadiendo adornos excesivos. (CurioSfera, 2021)

La evolucién de los zapatos fue variando y en la Antigua Grecia
aguellos que desempefiaban hazafias eran aptos de llevar sandalias
lujosas y de color dorado. A finales del siglo 1V, aparecieron los zapatos
cerrados de cuero; en el mundo occidental entre los siglos VII al X los
modelos de calzados dieron un giro hacia lo diferente con los zapatos de
punta retorcida, fabricados segun condicion social, aquellos con punta mas
alargada eran sinbnimos de grandeza, poder y prestigio entre los demas.
Los de plataforma surgieron a finales de la Edad Media creados
especialmente para mujeres, siendo una pieza fundamental hasta la
actualidad. (CurioSfera, 2021)

En el pasado, muchas creaciones de calzados fueron relacionadas como
un articulo de tortura. El filésofo chino, Confucio, expreso que la mujer al
caminar debe simular un efecto del ondear flexible del sauce. A partir de
este pensamiento, en la Antigua China, empez6 a dominar la disminucién

del pie en las mujeres, hasta una tercera parte de su crecimiento normal a



fin de obtener la denominada “flor de loto”, cuya relacion era de pureza,
belleza, elegancia. Esta practica tuvo una gran ampliacion en toda China,
que las féminas de condicion social alta, debian aplicar la costumbre de los
pies de loto y asi fue de generacién en generacion. Para las jovenes la
medida de los pies se transformaba en su principal fuente de glamour y

encanto.

Conforme a esta teoria las personas consideradas mas deseables eran
aguellas que tenian tres pulgadas en sus pies, conocido en aquel tiempo
como loto dorado. Las mujeres con cuatro pulgadas en sus pies, llamado
loto plateado, eran honorables, sin embargo, las que tenian medidas por

encima de lo mencionado, eras apartadas como flor de loto hierro.

En el transcurso del siglo XIX, los occidentales que habitaban en China
promovieron un levantamiento para la oposicion de aquella practica cruel e
inhumana, dando apoyo y abriendo lugares de acogida para las mujeres
afectadas. De la misma manera, estudiantes chinos que realizaron sus
estudios en el exterior, se unieron para dar el fin de esta tradicion practicada
durante muchos afios, terminado aquello generé consecuencias negativas,
algunas mujeres fueron dejadas por sus comparieros, en vista de que ya

no era un atributo codiciable.

De manera general en el afio 1949, al mando de Mao Zedong politico chino,
en pocas zonas apartadas de China aun realizaban vendajes en los pies,
por lo cual este procedimiento fue prohibido totalmente en el siglo XX.
Como resultado en 1999, el ultimo lugar especializado en la creacion de
calzados para pie de loto “Zhigiang Shoe” ubicado en Harbin, cerro.
(Hernandez Méndez, 2018)

Una zapateria es sitio dedicado a la elaboracion de calzado, donde disefian
segun el uso, clima y actividad a realizar; cuya finalidad particular es la
proteccion y cuidado de los pies, para posteriormente comercializarlo. Asi

como también se reparan zapatos ya fabricados.



En afios anteriores Europa fue uno de los espacios de ventas mas extensos
para los calzados, siendo uno de los abastecedores mas notables, pasando
incluso a Estados Unidos, con un 25% de importe mas alto. Simbolizando
una tercera parte del valor internacional del mercado. (Lino, 2009)

Segun datos en la encuesta realizada por profesionales del tema

consideraban que:

El consumo de calzado en el afio 2020 se reduciria en 696 millones de
pares en América del Norte, 908 millones en Europa y 2.400 millones en
Asia. La epidemia de Covid-19 ha afectado fuertemente la economia
mundial y el negocio del calzado. (APICCAPS, 2020, p. 4)

Alrededor del mundo debido a la pandemia del Covid 19, el comercio de
calzado se vio afectado debido a la poca demanda que se presenté.

En paises europeos se registraron pérdidas de empleo, y por subsistencia
muchas personas eligieron el emprendimiento, donde llevan a cabo
actividades conforme a sus conocimientos y experiencias, dentro de los

cuales esta la zapateria, que tiene un gran realce en paises europeos.

Uno de los factores importantes a tener en cuenta en una empresa es el
servicio al cliente. En Europa muchas empresas se centran en brindar
servicios de alta calidad al cliente para su lealtad, a través de medios de
comunicaciéon (teléfono, correo electrénico) que permita una interaccion

efectiva para mantenerse en el mercado.

Los medios mayormente utilizados por las compafiias europeas en primer
lugar esta el email, en el que establecen encuestas que son respondidas
por los clientes evaluando como primer punto su satisfaccién, seguido por

el contacto a través de teléfono, chat por redes sociales, y foros.

En Italia manejan de manera general la atencién a través de teléfono,
mientras que en Espafia prefieren realizar la atencion al cliente mediante

chats para resolver preguntas y dudas en tiempo real. (Barrera, 2014)



1.2 Ubicacion del problema en un contexto

Con la evolucion de cambios en el tiempo, surgieron diferentes maneras de
realizar actividades que requerian el servicio de personas en las labores,
como en tareas del hogar, agricultura, o actividades artesanales. Con la
llegada del desarrollo industrial, las actividades laborales y las demandas
de un mercado en aumento fortalecieron un cambio en el modo de pensar
de las personas, transformando los oscuros conceptos, que involucraban
comportamientos humillantes o trabajos esclavizados, en una definicién
mas amplia dando aprecio al esfuerzo realizado y comprometiendo al

patrono a remunerar de manera razonable el servicio prestado.

El avance de la libertad popular y el surgimiento de principios sociales y
econdémicos como el capitalismo y socialismo conllevan variaciones
elementales en los sistemas de autoridad, transformando el modo de servir.
El socialismo empieza a dominar en gran parte de Rusia a principios del
siglo XX, por otro lado, el capitalismo tuvo avance en muchos paises
europeos, y en Estados Unidos. Los conflictos que suceden alrededor del
mundo ocasionan cambios en la politica y los vinculos universales, desde
los afios cincuenta la tierra se separd en dos grandes muros entre Europa
occidental y Europa Oriental, debido a los amplios desacuerdos politicos y

econdmicos entre pueblos.

Conforme el mundo fue estableciendo el enfoque capitalista, necesitd de
un incremento progresivo en la forma de vida de aquellos que se
encaminaron en los sistemas de una economia de mercado, por otro
costado de la “Cortina de Hierro”, el gobierno gestionaba el modo de vivir y
los recursos de los habitantes. Las dos perspectivas originaban
inestabilidad e inconvenientes a los individuos, con la divergencia social
gue en el occidente los procesos de la democracia producian cambios e
impulsaban el desarrollo y la transformacién; por otra parte, después del

telon de acero, la superioridad del bando politico impedia el progreso.



Desde el punto de vista capitalista el servicio al cliente, fue un aspecto
importante para diferenciar y resaltar un producto o servicio de la
competencia. Las compaiiias conociendo las altas demandas de clientes
exigentes debian orientar sus estrategias de marketing hacia ellos, con el
fin de satisfacer y complacer, agregando valor en las compras para obtener

ventaja competitiva.

En los territorios dirigidos por el sistema social comunista, al tener potestad
el gobierno y legalidad sobre las actividades econdémicas y al posterior
reparto de estos, fue causante de una baja diferenciaciéon y calidad,
marcando una menor satisfaccion en los consumidores. Tiempo después
los sistemas econdmicos capitalistas y comunistas provocaron diversas
reacciones de agrado y discrepancia, en el cual el sistema occidental
sobresalia lo que obligo el descenso terminante del modelo comunismo

soviético.

En paises latinoamericanos aparecié otro acontecimiento, a pesar de la
influencia considerable de Estados Unidos, sus principios latinos y su
desarrollo de gobierno, constituido en sistemas politicos con mecanismos
informales, regidos por el reconocimiento de gran parte de una poblacion,
y orientados hacia ellos; estipulaban a los moradores sistemas de
economia exagerados como el capitalismo de Venezuela o un modelo
social de dictadura proveniente del pais Cuba, en el cual el estado tenia

posesion y poder sobre los bienes.

En lugares como Colombia, con escasos depésitos de petrdleo, que
facultaran un consumo considerable, se desarrollé en direccion a una
economia mas ingeniosa e independiente. En Chile, sin embargo, se
fortalecié un sistema economico social fructifero centrado en la capacidad
competitiva, diferenciacibn y excelencia. Algunos otros elementos
permitieron un cambio en los paises latinoamericanos en el modo de

emplear servicios y establecieron considerablemente su orientacion.



El servicio al cliente se veia entonces definido mas por la particularidad que
por una vision moderna que representara un aspecto primordial en las
empresas. El conocimiento en base a la experiencia seria un componente
mas relevante que la técnica, y las alteraciones sociales estipularian la
atencion hacia el cliente basandose en la vocaciéon y actitud del servicio

prestado.

En Latinoamérica la poblacion es considerada como una comunidad
agradable, cortés y con buena energia. Sin embargo, en muchos
establecimientos surge el descuido de ciertos elementos del producto y
acciones de servicio como el tiempo de entrega, musica con volumen no
adecuado, exceso de confianza, y productos de baja calidad, que genera

efectos negativos en el cliente habitual. (Camacho Castellanos, 2008)

Por otro lado, en Colombia el servicio brindado al publico es distinto y
manejan varias acciones de respeto hacia el cliente. Colombia es
considerado un pais destacado en capacitacion, referente a temas de
servicio y atencion al cliente. Los acuerdos de mercado libre y el ingreso de
competidores sobresalientes en conocimientos cientificos, técnicos y
buenos productos, que cumplen con las estrictas normas ISO, forzaron a la
industria y al mercado colombiano a actualizar sus conocimientos en temas
de servicio al cliente. Las empresas del sector privado, fueron las primeras
en ajustar y efectuar los procedimientos de alerta ante cualquier situacion,
siguiendo el ejemplo de las multinacionales que radicaban en el pais
colombiano, y que poseian una cultura de servicio definida. Del mismo
modo, el sector publico fue adaptando programas para no permanecer al

margen.

En Colombia, el Departamento de Comercio Exterior, Industria y turismo,
con Procolombia, comenzaron a aplicar de modo interno las disposiciones
menores exigidas en servicios y productos, mientras enriquecian sus

conocimientos en programas de servicio al cliente. En aquellas tareas



también se incluyeron las redes de camaras de comercio en Colombia, la
Federacion Nacional de Comerciantes y otras instituciones mixtas, viendo

el desafio que se aproximaba para todas las empresas.

En la actualidad existen diversos medios de comunicacion directos al
gobierno, como las redes sociales y portales web en linea. Muchas
empresas publicas y privadas aplicaron la formacion en los empleados a
través de capacitaciones, para el mejoramiento del servicio y brindar al
publico atencidn eficiente y eficaz. (EL TIEMPO, 2011)

México mantiene un notorio progreso en servicio, y actualmente es
conocido por el compromiso y las buenas relaciones que manejan las
organizaciones con los usuarios. Los consumidores mexicanos prefieren
empresas que proporcionan informacion oportuna y rapidez en responder,
con un grado mayor de toque humano en la atencion, por lo cual este factor
es necesario para la construccion de lealtad a través de la conexidn

personal. (Horizontum, 2019)

En Ecuador, existe una decadencia en la impresién y sensacién de servicio
al cliente. Segun especialistas del tema, el limitado aprendizaje
organizacional y comunitario es el principal motivo de un servicio deficiente
en el pais. En muchas empresas, el consumidor enfrenta situaciones
incbmodas, debido a la escasa formacion y desempefio de reglamentos de
atencién al cliente; de la misma manera entorno laboral y la carencia de
premios motivacionales, conducirian a los trabajadores a mantener estas
conductas. (EL UNIVERSO, 2018)

Conforme al estudio del INEC, efectuado en el 2020, a nivel territorial la
poblacién de 16 afios en adelante dio una puntuacion de 6.1 sobre 10 al
desempefio global de las entidades que ofrecen prestaciones publicas;
considerando aspectos de cordialidad, rapidez de reaccion y competencia
laboral. Con respecto al campo privado, expertos indican que no conocen
estudios puntuales de la atencion al usuario, pero cada organizacion realiza

acciones internas segun los requerimientos del mismo. (INEC, 2021)



1.3 Situacion conflicto

El emprendimiento familiar de calzado “Javier”, ubicado en el norte de
Guayaquil, tiene como dificultades el inadecuado ambiente y estructura del
local dando como consecuencia una impresion regular para las personas,
también el limitado seguimiento que aplican, lo que provoca que los clientes
no realicen las compras de manera frecuente, y la deficiencia de una buena
actitud de servicio, como empatia, cortesia y amabilidad, da como
resultado clientes insatisfechos, debido al desconocimiento de acciones

para el alcance de un servicio de excelencia.

“Javier” es un emprendimiento con cinco afos en el mercado, este negocio
al ser pequefio, no cuenta con un plan oportuno para la fidelizacion de sus
clientes, y las diferentes actividades para establecer vinculos perdurables,
asi como también la implementacion de acciones antes, durante y después
de cada compra. Para asi, verificar si cumplen con la satisfaccién del cliente

al adquirir los calzados.

Limitado seguimiento posventa: En el emprendimiento “Javier’ no se
aplica el seguimiento adecuado a los clientes; en fechas especiales o dias
festivos, no llevan a cabo ningun tipo de contacto para felicitar y ofrecer
descuentos. Tampoco se emplea cuestionarios de preguntas realizadas al

cliente, que ayuden al mejoramiento de procesos y atencion del mismo.

Inadecuado ambiente y estructura: El ambiente y estructura en una
empresa es importante porque influye en la satisfaccion, a partir de aquello
las personas pueden tener una idea del emprendimiento ya sea bueno o
malo. En ocasiones el volumen alto generado dentro del local ocasiona
molestia en el entorno, o el exceso de silencio genera incomodidad,
también es notorio la ausencia de colores llamativos que realcen el negocio

e impulsen a la compra de clientes.



Deficiencia de actitud de servicio: En muchas ocasiones se presenta el
descontento de los clientes hacia el emprendimiento “Javier”, debido a la
escases y desconocimiento del personal en las actitudes necesarias para
brindar un buen servicio, como la comunicacién efectiva, manejo de clientes
dificiles, capacidad de escucha activa, empatia, y la solucion inmediata
hacia los inconvenientes presentados, también la limitada atencion

personalizada a los clientes.

Las circunstancias se manifiestan por la tardanza e incumplimiento del
servicio y el limitado seguimiento a los consumidores, lo que provoca el
alejamiento paulatino de los clientes y que opten por articulos de la
competencia. En cuanto al escaso servicio posventa, ocasiona
insatisfaccion y dificultad de complacer plenamente las necesidades del
usuario, por lo tanto, ocurre una disminucion de ventas por la baja relacion

productiva.

Para determinar una solucién o respuesta de la situacién conflicto, se
pretende implementar una propuesta de mejora del servicio al cliente en el
emprendimiento “Javier”, con acciones de servicio para la excelencia del
mismo, y atencion a través del entrenamiento de los empleados, con la
adquisicién de conocimientos que permitan el aumento de habilidades y
destrezas, con la finalidad de fortalecer y entablar lazos entre organizacion
y usuario. También adecuar la estructura del negocio para que el cliente
pueda sentir comodidad, en un ambiente placentero, y que el entorno

transmita seguridad e impulso de compra.

Tabla 1 Conflicto

Causas Consecuencias

Limitado seguimiento (Posventa) Clientes inactivos

Inadecuado ambiente y estructura | Escasez de una buena percepcién

Deficiencia de actitud de servicio Clientes insatisfechos
Elaborado por: Haro, K. (2021)




1.4 Formulacion del problema
¢, Como influye el servicio al cliente en la satisfaccion de los usuarios en el
emprendimiento familiar de calzado “Javier”, ubicado en la ciudad de

Guayaquil, provincia del Guayas, en el afio 20217

1.5 Variables de la investigacion
Variable Independiente : Servicio al cliente.

Variable Dependiente : Satisfaccion de los usuarios

1.6 Delimitacién del problema
Campo : Administrativo

Area : Servicio al cliente
Aspectos : Satisfaccion al usuario

Tema  : Propuesta de mejora del servicio al cliente en el emprendimiento

familiar de calzado “Javier”, en la ciudad de Guayaquil.

1.7 Evaluacion del problema

Claro: El contenido de esta investigacién es de facil entendimiento, en el
gue se utilizan conceptos basicos y claros para la aplicacion del plan de

mejora en la atencion del usuario.

Delimitado: El universo considerado en este proyecto esta formado por:
dos vendedores, tres operarios, doce clientes, y un propietario. En el cual
se evaluara varios aspectos del servicio al cliente y su influencia en la

satisfaccion.

Factible: En este trabajo se realizaron encuestas y entrevistas para la
elaboracién de un plan de mejora, que permitira el aumento de la
satisfaccion en los usuarios; por ende, a partir de este proyecto se podra

recuperar clientes inactivos y captar clientes nuevos.
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Concreto: Los temas presentados en este proyecto son precisos y
especificos en el que se detallan conceptos que permitiran encontrar

mejoras para el problema planteado.

Evidente: El plan de mejora disefiado, refleja que un buen seguimiento
post venta a los clientes genera fidelidad y beneficios en un negocio.

Relevante: Con la investigacion se lograra conocer el descontento, para
resolver de manera oportuna sus inquietudes, y encontrar soluciones en

beneficio del emprendimiento y de los clientes.

1.8 Objetivos de la investigacion

1.8.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de mejora en el servicio al cliente para el incremento de
la satisfaccion de los usuarios, en el emprendimiento familiar de calzado

“Javier”, de la ciudad de Guayaquil.
1.8.2 Objetivos Especificos

e Fundamentar teGricamente los temas que se derivan de la
administracion relacionados con el servicio y satisfaccion del cliente.
e Analizar las acciones implementadas actualmente en el proceso del
servicio al cliente del emprendimiento familiar de calzado “Javier”, de la
ciudad de Guayaquil.
e Proponer un plan de mejora en el proceso del servicio al cliente a través
de acciones que cumplan con la satisfaccion de los usuarios en el
emprendimiento familiar de calzado “Javier”, de la ciudad de Guayaquil.
1.9 Preguntas de investigacion
1. ¢Qué teorias relacionadas al servicio se implementaria en la mejora
de atencion al cliente?

2. ¢Cuales son las acciones utilizadas en servicio al cliente para su
respectiva satisfaccion?

3. ¢Como se elabora un plan de mejora en los procesos de servicio

para una calidad en la satisfaccion de los usuarios?
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1.10 Justificacion e importancia

Este trabajo de investigacion tiene como finalidad incrementar la
satisfaccion de los usuarios en el emprendimiento de calzado ‘Javier’,
mediante la implementacién de un plan de mejora, en los procesos

orientados del servicio al cliente, lo cual permitira una mejor experiencia.

El proyecto se llevé a cabo debido a las carencias actuales del servicio, que
inciden de manera negativa en la satisfaccion de los usuarios y la
rentabilidad del negocio por el alejamiento gradual de los clientes al
efectuar la compra, por esta razon se planted diversas estrategias de
interaccion antes, durante y después de cada adquisicion de los productos,
como la rapida respuesta a las inquietudes que realizan diariamente y la
cortesia en el contacto personal y virtual, con la finalidad de fidelizar
clientes y aumentar ganancias al negocio. Es importante la realizacion del
proyecto para detectar y analizar las deficiencias existentes, los temas que
necesitan reforzar y conocer méas a detalle los colaboradores para el trato
eficiente y oportuno al consumidor. En la actualidad muchos negocios
reclutan a personas con insuficientes conocimientos en atencion, lo que
causa que los clientes se sientan insatisfechos. Este estudio al tener una
contribucion relevante para la comunidad y empresas, puede servir de

ayuda para proyectos semejantes.

Aspectos que justifican la investigacion

Conveniencia: La investigacion resulta apropiada, porque en base a ello
se detectard los inconvenientes reales que tiene el negocio, lo cual
permitira disefiar un plan para un mejor desempefio en diferentes aspectos
de servicio al cliente, como la comunicacién efectiva y un ambiente que

inspire confianza.

Relevancia social: A través del modelo de un plan de mejora en servicio
al cliente, seran favorecidos: los empleados, porgue adquirirAn mas

saberes técnicos y actitudes de servicio para que brinden una atencion que
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contribuya valor significativo a la sociedad. Por el seguimiento posventa, se
obtendra informacion de los requerimientos de clientes, por lo cual recibiran
una atencién anhelada que supere sus expectativas, por consiguiente,
estardn prestos a comprar mas zapatillas del negocio. Al haber un
incremento de ventas por la continuidad de compra, los duefios del negocio

tendran considerables ingresos econémicos.

Valor teorico: La investigacion generara datos teoricos a alumnos de
diversas especialidades académicas, acerca de la influencia del servicio en

la satisfaccion de los consumidores.

Utilidad metodoldgica: Con los datos obtenidos de las preguntas, se
lograra crear estrategias que ayuden en el negocio; de igual manera, con
el estudio general se podra conocer si la satisfaccion de los clientes

depende de los procesos ejecutados de atencion, y el ambiente social.

1.11 Viabilidad de la investigacion

Viabilidad técnica.

Este proyecto tiene viabilidad técnica debido a que esta elaborado con
herramientas destacadas para el logro del mismo; como la encuesta que
ayuda a recabar datos reales del problema y en base a ello crear un plan
gue mejore la situacién actual que atraviesa el negocio; desarrollado con
base a informacion de estudios cientificos y libros de autores
especializados en el tema. Ademas, la autora de esta investigacion goza
de preparacion tedrica y practica en el area de administracion, es por ello

gue el proyecto se puede efectuar con éxito.

Viabilidad econOmica.

El proyecto tiene viabilidad econdmica porque posee condiciones factibles
para la obtencién de recursos econdmicos; como un préstamo para mejorar
el aspecto fisico del negocio y la formacion de empleados con la finalidad
de brindar una satisfaccion plena al cliente; por consiguiente, generaran
ingresos que permitan cubrir gastos y luego obtener ganancias netas que

posibilite el crecimiento del negocio.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes historicos

El servicio tiene su origen desde la creacion del hombre en el mundo;
a partir de la demanda de necesidades esenciales: como el sustento,
bienestar, cuidado personal, proteccidén, hogar, vestimenta y formacion.
Con el transcurso del tiempo, este término ha logrado un avance

considerable en el desarrollo econémico y social de la humanidad.

Los grandes periodos de acontecimientos histéricos y sus atributos
influyeron en el mejoramiento de las maneras de cubrir y complacer
necesidades fundamentales, por lo tanto, surgieron nuevos requerimientos
que dieron paso a la creacion de empresas que efectiien bienes y servicio
de diferentes tipos, con el fin de satisfacerlas y asi ampliando la calidad del

desemperio y sus procesos. (Vargas Quifionez & Aldana de Vega, 2006)

Del mismo modo, por el gran nimero de competencia en el espacio
de comercio, la excelencia de un producto se torné insuficiente, y a partir
de ello surgié una moderna vision en las organizaciones, direccionada en
agregar valor en las compras, que actualmente se lo conoce como servicio

al cliente.

El servicio al cliente es todo empefio direccionado en atender las
recomendaciones y solucionar las incomodidades, preocupaciones, Yy
responder preguntas. Estas acciones se desarrollan en todos los periodos
de comunicacion efectuados, en la compra de un bien o servicio. El servicio
al cliente se encarga de analizar los posibles escenarios de dificultad
presentados por el cliente, para solucionarlos de manera adecuada, sin que

estos empeoren. (UMB Virtual, 2012)
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La atencion implica poner en practica el conjunto de actividades y
habilidades para escuchar y solucionar problemas a los clientes de forma
amable, cordial y con respeto. Tiene como finalidad manejar reclamos,
proporcionar informacion, y fomentar el buen aprovechamiento de los

bienes adquiridos por los clientes. (Da Silva & Associate, zendesk, 2020)

La atencion al cliente, comprende dos situaciones: proactiva y
reactiva; el primer término se refiere al contacto con el usuario para
anunciar algun suceso que puede pasar en un futuro, sea favorable o no.
Y la segunda, ocurre cuando el cliente establece comunicacion primero con

la compafiia, y esta responde ante las circunstancias planteadas.

El servicio al cliente estd encaminado a solventar dificultades
generales, y a mantenerse alerta a las exigencias y requerimientos de los
consumidores, para contestar de manera rapida. Mientras que la atencion
se enfoca en aspectos concretos; de modo que, este campo pertenece al
servicio. Por ello, es necesario ofrecer al publico un servicio excelente de
calidad para satisfacer los requerimientos de las personas y exceder las

percepciones esperadas. (Da Silva & Associate, zendesk, 2020)

La calidad de servicio es el rumbo que siguen todos los medios y
colaboradores de una compainiia para alcanzar el estado pleno y placentero
de los clientes, esto incorpora a todo el personal que labora en la compafiia,
aquellos que tienen comunicacion directa con el publico, y también los que

trabajan indirectamente por el bienestar de los usuarios. (Tschohl, 2014)

Hoy en dia, este término engloba elementos como: ubicacién y agenda
apropiada, variedad de productos a disposicion, prontitud de respuesta y
movimiento comercial. Muchos componentes y actitudes de servicio son
indispensables y no variables. Por ejemplo: el respeto, consideracion,
cordialidad y aplicar diferentes tipos de valores hacia los clientes, asi como

también, los colaboradores tengan vocacion de servir. (Tschohl, 2014)
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En la totalidad de las funciones desempefadas por algun trabajador
de una compainiia, existen componentes de servicio que influyen en el grado
de excelencia de un bien. Un buen servicio comprende conservar a los
consumidores actuales, cautivar a nuevos y producir en ellos un impacto

agradable, que les impulse a realizar nuevas compras. (Tschohl, 2014)

La finalidad de la calidad de servicio es:
e Conservar a los clientes.

e Incrementar el nUmero de clientela.

Manifestado en conductas esenciales, un buen servicio involucra:
¢ Respeto y atencion.
e Buena educacion.
e Honradez.
e Fiabilidad.
e Credibilidad.
e Afan de colaborar. (actitud de servicio)
e Capacidad para cumplir actividades.

e Excelencia al ejercer el trabajo.

Varios informes de calidad aseguran que una organizacidon brinda un
servicio de excelencia, cuando entienden con exactitud el tipo de asistencia
gue desean las personas, y acttan conforme al rendimiento esperado del

objetivo, con un valor justo que genere utilidad. (Tschohl, 2014)

Un servicio supremo produce diferenciacion frente a otras empresas,
cuando adapta mejoras en campos que incidan en las determinaciones de
los usuarios, y al mismo tiempo estos pueden notar el cambio positivo
realizado. El publico debe recibir una atencién importante, de modo que
goce de la experiencia de compra. Para los clientes, este concepto es
mucho mas relevante, que los precios de los bienes o servicios que ofrece

una empresa. (Tschohl, 2014)
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El servicio puede producir un efecto elemental en la experiencia del
cliente y establecer asi el nivel de complacencia. La experiencia sera
favorable o desfavorable conforme: la capacidad de alternativas, ambiente,
comportamiento de los empleados (gentileza, asistencia, dinamismo),
probabilidad de inseguridad percibido al elegir un bien o servicio ( asociado
al prestigio y representacion de la compafia), el entorno, opinion de otros
usuarios, prontitud y exactitud de las respuestas a las interrogantes, la
reaccion del personal ante las quejas, adaptacion de los deseos de los

clientes. (Pérez Rodriguez, 2012)

Tschohl (2014) Servicio representa diversas definiciones para las
personas. En un grado intermedio significa enfocarse en las compras de
los usuarios, pero sélo para arreglar y restaurar algun articulo si es que se
descompone; y en un concepto mas amplio, implica otorgar un agregado a
lo que una persona espera, y que posiblemente es lo que necesite. Un

servicio de calidad constante producira usuarios leales.

Beneficios de calidad de servicio

e Fidelidad de los consumidores.

e Permite el aumento de audiencia que elija al negocio frente a los
competidores.

e Aumento de los volimenes de pedidos de los productos.

e Por ende, genera mas ganancias a la empresa.

e Pedidos constantes.

e Mayor cantidad de demanda de los productos o servicios de una
empresa.

e Eficiencia en atencion a reclamos.

e Reduccion de inconformidad hacia la compaiiia.

e Imagen favorable y buena opinibn hacia la empresa, por
consiguiente, provocard la llegada de clientes nuevos.

¢ Notoriedad en el mercado. (Tschohl, 2014)
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El proposito final del servicio es producir sentimientos de agrado y
felicidad a partir de la excelencia del bien y del servicio afiadido, es por ello
que surgi6 el campo de servicio al cliente, que procura conocer la acogida
de un bien y dar seguridad de compra. (Sangri Coral, 2014)

El servicio al cliente es una accion inmaterial de todo negocio, que
incide y establece la compra de los individuos en un lugar particular. El &rea
de servicio comprende organizar planes constantes de instruccion para los
colaboradores que estan en comunicacion con el publico. De modo que el
servicio sea el motivo y la venta sea el resultado esperado de una empresa.
El servicio al cliente pretende brindar a las personas lo que anhelan,
excelencia, buen trato, costo razonable, y principalmente, analizar y dar

seguimiento a sus expectativas. (Sangri Coral, 2014)

Tipos de servicio al cliente
El servicio es un plus, un valor agregado que influye en la percepcion del
usuario/ consumidor. Un buen trabajo de ventas no termina cuando el
cliente firma el pedido. La etapa final del proceso es una serie de
actividades después de la venta que crean buena voluntad en el cliente
y son la base para obtener mas ventas en el futuro. (Sangri Coral, 2014,
p. 238)

Servicio preventa: Son los esfuerzos de ayuda que realizan los empleados
antes de la venta. Abarca aspectos como:

e Brindar informacion y recomendacion de los productos.

e Atender alguna duda.

e Responder preguntas.

e Presentar el catadlogo de los productos que ofrecen.
Servicio durante la venta: Es el tiempo en el cual los colaboradores

ofrecen las caracteristicas y beneficios de los productos elegidos a los

clientes. (Sangri Coral, 2014)
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Servicio posventa: Comprende a la totalidad de las acciones que realiza
una empresa después de una venta. Son actos de seguimiento cuyo fin es
evaluar el estado de satisfaccion del usuario, y adquirir suficientes datos
para perfeccionar la vivencia de un producto o servicio, y que mas adelante
existan mas compras. (VOCEX, 2021)

Accidén de garantias: Esta categoria de servicio es mas frecuente para
empresas que ofertan bienes tecnoldgicos o aparatos eléctricos, donde
existe un respaldo que comprende el arreglo o cambio de algun accesorio

en particular.

Atencion de peticiones y reclamos: Consiste en considerar las interrogantes
de los usuarios y resolver los problemas de forma competente. (VOCEX,
2021)

Seguimiento de compra: A menudo, estos tipos de servicios los ejecutan
las tiendas virtuales o las empresas que realizan los pedidos por entrega a
domicilio o en puntos establecidos; para comunicar al usuario la ubicacién

real, y el tiempo que tardara en llegar los productos comprados.

Encuestas de satisfaccion: Es una investigacion que es de utilidad para
conocer el grado de satisfaccion de un usuario al obtener un bien o servicio.
(VOCEX, 2021)

Promocionales: Este tipo de servicio es un método focalizado en la vivencia
del cliente, en el cual procura conservar a los clientes y motivar nuevos
negocios. Sirve para comunicar promociones, rebajas y presentar los

nuevos productos que oferta una empresa.

Contacto en fechas representativas: Consiste en la comunicacion con
usuarios antiguos en fechas especificas. Ejemplo, cumpleafios y
festividades. (Da Silva & Web Content & SEO Associate, zendesk, 2020)
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El servicio posventa puede generar diferenciacion, debido a que

asegura un avance elevado con respecto a calidad, y permite:

o Comprender el criterio de los usuarios.
o Reconocer inconvenientes para el perfeccionamiento.
o Examinar un bien o servicio y sus respectivas acciones.

(Arenal Laza, 2016)

El servicio post venta ayuda a fidelizar clientes y brinda la posibilidad de
conseguir nuevos. La mejor forma de fidelizar a un cliente, es a través
del contacto permanente. No hay nada que cree mas lealtad de marca
que el hecho de que un cliente sepa que para una empresa, €l y su
opinién son importantes. (Rodriguez del Castillo, 2017, p. 29)

Modelo Servqual
Este modelo fue creado en los afios 1985 y 1994 por un grupo de
investigadores, A Parasuram, Valarie Zeithaml, Leonard L. Berry, para
cuantificar y cualificar la calidad de servicios. Es una herramienta ideal para
conocer las expectativas y percepciones de las personas con respecto a un
servicio, en el cual posibilita el evallo de acciones y operaciones que no
son notables a simple vista. Inicialmente los investigadores reconocieron
diez puntos globales que son: (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993)

e Elementos tangibles

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta

e Profesionalismo

e Cortesia
e Credibilidad
e Seguridad

e Accesibilidad
e Comunicacion

e Comprension del cliente
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Los investigadores, después de examinar los diez argumentos y ver la
relacion que tenian algunos puntos, establecieron una integracion de estos
elementos. Debido a que siete argumentos van de la mano con seguridad
y empatia, mientras que los demas puntos no tuvieron cambios. (Zeithaml,

Parasuraman, & Berry, 1993)

Figura 1 Relacion de los criterios SERVQUAL

Las dimensiones de SERVQUAL
Log diex criverios
iniciales en la
evaluacidn de Elementot . Capatidad de : E
L1 caldad tangibles ekl et Seguridad -
del serncio

Frofeionalidad

Credibilidad

Seguridad

g

Accesibilidad

Comunicacion

del usuano

\\

Fuente: (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, p. 29)

Como resultado, la herramienta Servqual en la actualidad contiene cinco
argumentos o dimensiones que abarcan los diez elementos iniciales que

influye en los usuarios para determinar la excelencia de los servicios.
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Figura 2 Dimensiones de calidad de servicio

Dimension Descripcion
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
tangibles materiales para comunicaciones.

Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa y

Confiabilidad digna de confianza.

Capacidad de | Buena disposicion para ayudar a los clientes a proporcionarles
respuesta un servicio expedito.

Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su

Seguridad capacidad para transmitir seguridad y confianza.

Cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona

Empatia a sus clientes.

Fuente: (Vargas Quifiones & Aldana De Vega, 2014, p. 179)

El modelo de brechas se construye a partir de la union de dimensiones,
percepciones y expectativas, y plantea las probables causas de los
inconvenientes de la calidad de servicio. (Vargas Quifiones & Aldana De
Vega, 2014)

Este modelo permite identificar las diferencias entre lo el cliente desea,;
(conforme a las vivencias pasadas, los requerimientos, y lo escuchado en

el entorno) y lo que recibe. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993)

Figura 3 Modelo de diferencias

Fiabilidad - o

——— | Servicio percibido |q—
Capacidad respuesta Calidad de
Seguridad > servicio

precibida

Empatia —

— | Servicio esperado |€—
Tangibilidad

Comunicacir Necesidades Expurienca Comumicaadon
boca-oido personales pasada Exiema

Fuente: (Vargas Quifiones & Aldana De Vega, 2014, p. 179)
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Triangulo de servicio

Es un esquema que simboliza tres componentes: estrategia de servicio,
gente y sistemas, los cuales estan dirigidos hacia el cliente, para mejorar la
experiencia del mismo. Establece un pensamiento de que la empresa y los
colaboradores deben estar vinculados estrechamente con el cliente.
(Albrecht & Zemke, 1991)

Figura 4 Triangulo de Servicio

La
estrategia

servicio

El
cliente

Fuente: (Albrecht & Zemke, 1991, p. 40)

Estrategia: Son las acciones que direcciona a toda empresa a cumplir con
los objetivos; considera aspectos como estudio de mercado, razon de ser
y valores que definen a una empresa. Este punto se enlaza con los

sistemas y la gente. (Vargas Quifionez & Aldana de Vega, 2006)

Los sistemas: Se refiere a los establecimientos fisicos, las pautas, los
procesos, y formas de interaccion, los cuales deben estar alineados a los

requerimientos de los clientes. (Vargas Quifionez & Aldana de Vega, 2006)

Gente: Considera a los colaboradores que tienen comunicacion directa con
el publico, sea por medios telefénicos o presencial, por lo cual deben estar
en constante capacitacion para una excelente atencién. (Vargas Quifionez
& Aldana de Vega, 2006)
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El cliente: Es el corazon del triangulo, por lo cual exige a los tres elementos
anteriores, a emplear todos los esfuerzos necesarios para atender a sus

necesidades. (Vargas Quifionez & Aldana de Vega, 2006)
Satisfaccion del usuario

La satisfaccion al cliente, surgié décadas atras, cuando algunos duefios de
negocios notaron que las personas ya no adquirian los productos con
frecuencia, por lo que dieron paso a idear preguntas de las circunstancias
del momento: ¢Qué busca el cliente?, ¢como mejorar el nivel de
complacencia? y encontrar solucion. Estas interrogantes forzaron al
productor a avanzar y evolucionar métodos que dieron inicio a este término
en muchas empresas con el fin de cumplir con lo que el cliente desee, y asi

ganar ventaja una empresa de otra. (Sangri Coral, 2014)

En los afios 80, las empresas empezaron a realizar series de preguntas en
hojas para tener datos de la satisfaccidon de los usuarios, mediante el
progreso de las ciencias tecnolégicas, permitieron efectuar estudios de
satisfaccion, de una forma manejable y factible en el mundo empresarial.
Por lo cual, la satisfaccion al cliente es util, para sobresalir entre los

competidores. (Efficy, s.f.)

La satisfaccion del cliente se conceptualiza como el estado de placer y
plenitud del cliente, respecto a un bien o servicio brindado por una
companiia. Esta sensacion se presenta cuando las compafias cumplen con
las exigencias de los clientes: por ende, ellos obtienen lo que esperan, y
este factor es importante para la fidelizacién. Esta realizacion puede
fundamentarse aspectos palpables y visibles ( por ejemplo: caracteristicas
gue determinen la excelencia de un bien, tiempo de entrega) o impalpables

(ejemplo: las actitudes de los colaboradores hacia el publico). (Efficy, s.f.)

La satisfaccion del usuario, es la diferencia entre lo que espera recibir

(expectativa) y lo que siente que esta recibiendo (percepcion).
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La percepcion es un proceso cognitivo que ejerce el cerebro para procesar
informacion, con el fin de dar un concepto del entorno, en base a las
sensaciones. Es el modo de ver la realidad fisica que tiene un individuo, y
que cambiara conforme a las situaciones en las que se encuentre. (Paz
Couso, 2005)

Expectativa es un acontecimiento que un individuo supone que puede o

debe pasar, y esta establecido por los relatos externos o vivencias pasadas.

La percepcién general del usuario, es la evaluacion que realiza sobre una
compafiia en comparacién a otra. Los aspectos que influyen son los
tangibles, como la infraestructura del local, maquinarias, articulos,
colaboradores que dan atencion al cliente; e intangibles tales como la
fiabilidad, facultad de respuesta, buena reputacion, conocimiento y
antigiiedad en el comercio, responsabilidad con los usuarios. (Paz Couso,
2005)

Niveles de satisfaccion.

Luego de efectuar las compras, los clientes hacen un analisis basado en lo
recibido y esperado de un producto o servicio. En el cual, sienten y pasan

por niveles de satisfaccion. (Larrea, 1991)

El nivel de satisfaccion de un individuo es el efecto resultante de la
comparacion de la vivencia de las caracteristicas de un bien, en relacién a

las expectativas. Se puede estimar tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccién: Resulta cuando el rendimiento percibido de un bien o

servicio no llena las expectativas del usuario.

Satisfaccion: Sucede cuando el rendimiento percibido encaja con lo

esperado por el usuario.

Complacencia: Es cuando el rendimiento percibido sobrepasa a las

expectativas del usuario. (Larrea, 1991)
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Figura 5 Nivel de Satisfaccion
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Fuente: (Larrea, 1991, p. 73)

Las expectativas de los usuarios se desarrollan de diversas experiencias

previas, asi como de la informacion de la compafia o de la competencia:

e Si una compaiiia, sube las expectativas de manera exagerada lo mas
posible es que el usuario quede inconforme.
e Por otro lado, sila compafiia muestra expectativas inferiores, no captara

la atencion de las personas.

En la actualidad las compafilas que tienen mayor aceptacion en el
mercado, son las que indican el grado de servicio que el usuario espera.
(Publicaciones Vértice, 2008)

El grado de satisfaccion, permite descubrir |la lealtad que tiene una persona
hacia una compafia. Por ejemplo: al momento de quedar insatisfecho un
usuario no dudara en irse con la competencia. En cambio, un usuario
satisfecho estara fiel, hasta que descubra un abastecedor con mejores
propuestas. Sin embargo, un usuario complacido sera fiel a una empresa
por la relacion emocional que excede largamente a una inclinacion racional.

(QuestionPro, s.f.)

26



Instrumentos de medicion

La satisfaccion tiene un impacto directo en la rentabilidad de una empresa,
por lo cual es necesario entender lo que los clientes anhelan para
complacerlos, y la manera mas eficaz de conocer esta duda es
interrogando a las personas que compran y utilizan sus productos. (Duefias
Nogueras, 2014)

Existen diversas herramientas que permiten medir el nivel de satisfaccion
de los usuarios, mediante la extraccion de datos; y los métodos mas
empleados son:

e Buzon de sugerencias.

e Panel de sugerencias (Focus Group).

e Encuestas de satisfaccion.

e Comprador espia.

e Informes del personal en contacto con los clientes. (Duefas

Nogueras, 2014)

(Publicaciones Vértice, 2008) menciona que, “Las mediciones de la
satisfaccion pueden ser diarias, semanales, mensuales o anuales; todo
dependera de la frecuencia de compra y de la rapidez con que la empresa
puede modificar su programa de calidad”.(p.46)

Casilla de sugerencias: Es un medio de comunicacién empleado por las
compafiias para que los empleados o usuarios puedan contribuir a la
organizacion con varias opiniones de mejora, sugerencias de resolucion de

problemas y reclamos. (Ibafiez, 2018)

Es una forma simple y econOmica de conseguir datos importantes, este
meétodo puede realizarse con cuestionarios en papel, en el cual posibilita a
los clientes que manifiesten sus ideas libremente y reservada. Una
desventaja de esta herramienta es el minimo porcentaje de contribucién,

debido a que gran parte de personas toman a la ligera este medio de
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expresion y usualmente lo utilizan cuando estan en una circunstancia

extrema de agrado o insatisfaccion. (Duefias Nogueras, 2014)

Panel de recomendacién: Es un medio que permite realizar interrogantes
a una porcion de usuarios, de forma habitual, con respecto a un bien o
servicio, y tiene como finalidad conocer el nivel de agrado antes, durante y
después de una compra. Una de las desventajas de esta herramienta es el
alto valor monetario, debido a la gran cantidad de elementos materiales y

humanos que requiere para ser llevado a cabo. (Duefias Nogueras, 2014)

Encuestas de satisfaccién: Es utilizado para definir la satisfaccion de los
usuarios referente a un bien, servicio o la percepcion global de una
compafia. Posibilita conocer los requerimientos del usuario y los
inconvenientes que presente un articulo o servicio. Este instrumento
contiene rangos de puntuacién que permite comprender a una compafiia el

grado de satisfaccion que tengan los usuarios. (Qualtrics ®, s.f.)

Figura 6 Modelo de encuesta de Satisfaccion

Margee con una § su nivel de salisfaccikin i My . Muy
No aplica Insatisfecho Satisfecho
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Elementis tangilles

‘_l aamprasa reahra los procesos an el tiempe
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Fuente: (Dueiias Nogueras, 2014, p. 58)
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Cliente espia: Es también conocido como comprador fantasma o
misterioso, en el cual un individuo actua como cliente en todas las fases del
proceso de compra. La finalidad de este instrumento es determinar el nivel
de desempefio y satisfaccion que un usuario real puede percibir de una
empresa, durante todos los procesos de compra de un bien o servicio.
Después de experimentar una compra o0 servicio, el cliente misterioso
procede a realizar reportes, expresando criterios para la empresa que lo
envid. (Dueinas Nogueras, 2014)

Informacién del personal: Los colaboradores que estan en constante
contacto con los usuarios, consiguen datos importantes acerca de las
percepciones, agrados, recomendaciones, o elecciones de un producto o
servicio que compran en una empresa. Resulta provechoso este
instrumento por el bajo valor que requiere, debido a que los empleados son
los encargados del registro y estudio de la informacién obtenida. (Duefas
Nogueras, 2014)

Usuarios perdidos: Este método trata de la asistencia a los usuarios que
se distancian de una empresa, y tienen conocimientos de las deficiencias
de los productos o servicios que ofertan. En el cual, los empleados se
encargan de buscar informacion en la base de datos de los usuarios e
identifican a los que no han adquirido productos en un periodo prudente,
para luego interrogar respecto a los motivos del distanciamiento, lo que

permitird a la compafiia descubrir sus debilidades. (Arenal Laza, 2016)

La satisfaccion es de suma importancia para una companiia, ya que cuando
los clientes se encuentren en un estado satisfactorio, es posible que
regresen por una segunda compra o recomienden a otras personas los
productos o servicios adquiridos de un establecimiento. En cambio, si los
clientes no perciben una buena experiencia, impartiran opiniones negativas
de la empresa a su alrededor, lo que repercute a una disminuciéon de

ventas. (Qualtrics ®, s.f.)
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2.2 Antecedentes referenciales
(Jiménez Arguello & Mufioz Contreras, 2020) Universidad de Guayaquil,
tema: “Andlisis de los procesos administrativos en la satisfaccion de la

atencion al cliente en la clinica de dialisis Dialvita”.

La investigacion se efectito con el fin de examinar los procesos
administrativos de la clinica de dialisis Dialvita y la influencia que tienen
en relacion a la satisfaccion de los clientes, que posibilite perfeccionar el
desenvolvimiento de todas las funciones de atencién, y reducir los
tiempos de entrega de varios productos médicos y suministros de
dialisis. Realizando métodos de cuantificacién y andlisis de datos, para
establecer los procesos y su hexo con la variable de atencion, para que
llegue a los usuarios un grado de satisfaccién. (Jiménez Arguello &
Mufioz Contreras, 2020, p. 16)

El proyecto seleccionado tiene similitud con la investigacion realizada al
emprendimiento “Javier”, por el objetivo comun de alcanzar la satisfaccion
de los clientes. Sin embargo, la investigacion aplicada a la clinica Dialvita
se enfoca sélo en aspectos especificos de los procesos administrativos

como es la atencién, y los tiempos de entrega de las medicinas.

(Méndez Aparicio , 2019) Universidad de Burgos, tema: “Determinantes y
consecuencias de la experiencia de cliente y la satisfaccién en el ambito

digital: un analisis del uso de areas privadas”.

‘Los planes competitivos de las compafiias que pretenden crear
ventajas, la ampliacion de las tecnologias de comunicacién y la
expansion de la economia, efectla el requerimiento de conocer aspectos

que intervienen en el vinculo de usuario-compafiia en el mundo virtual’.

Esta tesis es distinta por el estudio de investigacion que es realizado a nivel
general de la satisfaccidon del cliente en una empresa, y también porque se

focaliza més en el uso métodos digitales.
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(Rubén Norberto, 2017) Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia, tema: “Propuesta de acciones para mejorar el servicio que

brinda el gimnasio Red Gym ”.

“El proyecto tiene como razén mejorar, para el incremento de ganancias
del gimnasio, por medio de un planteamiento de mejora que permita
efectuar un correcto funcionamiento del gimnasio, arreglar las

instalaciones de seguridad, marketing”.(Rubén Norberto, 2017, p. 8)

Esta tesis tiene como finalidad mejorar el servicio y la complacencia en el
negocio estudiado, al igual que las metas de la investigacion al negocio
Javier. A pesar de ello, se encuentran diferencias en el plan que desean
ejercer, que se concentra en el mantenimiento de las maquinas, proteccion
y cuidado del lugar, y herramientas de marketing para el reconocimiento del
gimnasio. Mientras que, el estudio realizado al negocio Javier, busca crear
un ambiente agradable, vinculos con los clientes, y dar informacion precisa

de forma presencial y en redes sociales.

(Vega Alarcén, 2017) Universidad Central del Ecuador, tema: “La calidad
de servicio y atencién al cliente y su relacion en la satisfacciéon del usuario
del Centro de Transferencia Tecnolégica para la Capacitacion e

Investigacion en Control de Emisiones Vehiculares - CCICEV”.

El trabajo investigativo hace mencion al servicio y atencion al cliente del
centro de transferencia tecnoldgica, cuyo objetivo es determinar la
relacion de las variables, para detallar aspectos relevantes que se
relaciona con la satisfaccion, debido a las quejas y reclamos en el

establecimiento. (Vega Alarcon, 2017, p. 7)
Existe una leve diferencia, porque en la investigaciébn del centro de

Transferencia tecnoldgica planean implementar estrategias que se focaliza

en gran parte solo en el area de atencion al cliente.
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(Méndez Guale, 2018) Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tec-
nologia, tema: “Plan de mejora de atencién al cliente para la satisfacciéon

del usuario del Call Center de la empresa Haceb”.

El trabajo tiene como intencion el mejoramiento de la satisfaccion del
usuario, en la atencion y servicio al cliente, mediante la agilidad del Call
center, ya que existe mucha inconformidad del usuario por el tiempo de
respuesta en las llamadas telefénicas. Se usaran técnicas para recabar
informacion que luego se tomard como referencia para aplicar el plan
gue consiste en capacitar al personal que sera de beneficio de la

empresa, trabajadores y clientes. (Méndez Aparicio , 2019, p. 7)

Asi como las tesis anteriores se encuentran semejanzas con el estudio
efectuado al emprendimiento “Javier”, por el camino que pretenden seguir,
gue es el mejoramiento del servicio. No obstante, el plan para la empresa
Haceb considera solo perfeccionar las falencias en el area de llamadas al
cliente, con la formacion de empleados para una buena atencién. Y el
disefio de plan para el emprendimiento Javier abarca mas elementos que

son importantes para brindar excelencia en el servicio y atencion al cliente.

(Rugel Alvarado, 2018) Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de
Tecnologia, tema: Propuesta de un plan de mejora en el servicio de

atencion y comodidad al cliente en la venta de comidas rapidas.

“El proyecto pretende implementar un plan de mejora en atencion y
comodidad del cliente en el local de comidas, en el cual permitira
identificar las falencias existentes y evaluar los fenoémenos que

ocasionan el problema”. (Rugel Alvarado, 2018, p. 10)

Se eligié como referencia este trabajo porgue incluye contenidos como la
atencion al cliente que sirvié como contribucién y ayuda para el proyecto
realizado al emprendimiento Javier, pero es distinto debido a las estrategias
que efectuo siendo direccionado mas a la comodidad del lugar.

32



2.3 Fundamentacion legal

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador (2008).

En el capitulo tres, seccidon novena dirigido a las personas usuarias y
consumidoras, existen diferentes articulos, en el cual se mencionaran los

mas relevantes:

Art. 52.- Sefiala que “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una

informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas”.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por
caso fortuito o fuerza mayor. (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR, 2008, art. 52)

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos gue presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de

atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencién de los servicios publicos
gue estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido
pagados. (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2008,
art. 53)

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que

produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y

penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
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defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcidn que incorpore.
(CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2008, art. 54)

Ley organica de defensa del consumidor (2000).
En el capitulo uno, menciona varias definiciones de las cuales se nombrara

a dos de ellos:

Art. 2.- Definiciones. - Para efectos de la presente ley, se entendera por:
Consumidor. - Toda persona natural o juridica que como destinatario final
adquiera utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello.
Cuando la presente ley mencione al Consumidor, dicha denominacién

incluird al Usuario.

Proveedor: Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado
que desarrolle actividades de producciéon, fabricacion, importacion,
construccion, distribucion, alquiler o comercializacion de bienes, asi como
prestacion de servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa.
Esta definicién incluye a quienes adquieran bienes o servicios para
integrarlos a procesos de produccion o transformacion, asi como a quienes
presten servicios publicos por delegacion o concesién. (CONGRESO
NACIONAL, 2000, art. 2)

Capitulo 11, derechos y obligaciones de los consumidores

Art.4.- Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucién Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;
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2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;
3. Derecho a recibir servicios basicos de Optima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y deméas aspectos

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones 6ptimas de calidad, cantidad, precio, peso y

medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del
consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicién del consumidor, en el que se
podra notar el reclamo correspondiente, lo cual ser4 debidamente
reglamentado. (CONGRESO NACIONAL, 2000, art. 4)

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los

consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
servicios.
2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes

0 servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido
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3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de

los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos.

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes 'y
servicios a consumirse. (CONGRESO NACIONAL, 2000, art. 5)

Capitulo V, responsabilidades y obligaciones del proveedor

En el articulo 17.- determinan obligaciones del proveedor.- “Es obligacion
de todo proveedor, entregar al consumidor informacion veraz, suficiente,
clara, completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo
que éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable”. (CONGRESO
NACIONAL, 2000, art. 17)

Articulo. 18.- indica la Entrega del Bien o Prestacion 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 reposicion u otras ajenas a lo expresamente
acordado entre las partes, sera motivo de diferimiento”. (CONGRESO
NACIONAL, 2000, art. 18)

2.4 Variables conceptuales de la investigacién

Variable independiente.

Servicio: Es la mezcla de acciones o desempefios que se otorga a los
demas, con el fin de cumplir y complacer. Ademas de proporcionar valor
afiadido a un bien. (Vargas Quifionez & Aldana de Vega, 2006)

Cliente:

“Se refiere a las personas naturales o juridicas que adquieren de otra,
ciertos bienes o servicios; es decir, que compran los productos y servicios

de la organizacién” (Martinez Bermudez, 2016, p. 17).
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Variable dependiente

Satisfaccion: “Es el nivel del estado de una persona que resulta comparar
el rendimiento resultado que se percibe de un producto con sus
expectativas” (Philip, 2001, p.10).

Usuarios: “Es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto
0 servicio, y que siente beneficios al emplearlo, sin entrar tanto en la marca
que hay detras, sino en las gratificaciones que obtiene al utilizarlo” (Peird,
2020).

2.5 Definiciones conceptuales

Actitud de servicio: “Es el deseo, interés y buena disposicion por ayudar

a los demés y hacerlo de una manera asertiva” (Mufioz, s.f.).

Deseos: “Forma en la que se expresa la voluntad de satisfacer una
necesidad, de acuerdo con las caracteristicas personales del individuo, los
factores culturales y los ambientales” (Santesmases Mestre, Valderrey
Villar, & Sanchez Guzman, 2014, p. 33).

Diferenciaciéon: “Hacer en realidad diferente la oferta de mercado para

crear un mayor valor para el cliente”(Kotler & Armstrong, 2013, p. 164).

Emprendimiento: “Se refiere a la capacidad de una persona para hacer
un esfuerzo adicional por alcanzar una meta u objetivo, siendo utilizada
también para referirse a la persona que iniciaba una nueva empresa o

proyecto” (Responsabilidad Social y Sustentabilidad, 2021).

Habito: “Comportamiento al que se llega después de sucesivas
experiencias satisfactorias en la adquisicion de un producto. En las
compras por habito no hay o es reducida la busqueda de informacién y la
evaluacion de alternativas” (Santesmases Mestre, Valderrey Villar, &
Sanchez Guzman, 2014, p. 107).
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Lealtad de marca: “Compromiso con una marca determinada al que se
llega por el refuerzo de satisfacciones anteriores y actitudes favorables a la
marca” (Santesmases Mestre, Valderrey Villar, & Sdnchez Guzman, 2014,
p. 107).

Mercado: “Es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales
de un producto o servicio. Estos compradores comparten una necesidad o
deseo particular que puede ser satisfecho a través de relaciones de
intercambio”(Kotler & Armstrong, 2013, p. 8).

Participacidn del cliente: “Porcion de las compras del cliente que obtiene
la empresa en sus categorias de producto”. (Kotler & Armstrong, 2013, p.
21)

Publico: “Es cualquier grupo que tenga un interés real o potencial o un
impacto sobre la capacidad de una organizacion para alcanzar sus
objetivos” (Kotler & Armstrong, 2013, p. 69).

Valor agregado: “Es la utilidad adicional que tiene un bien o servicio como
consecuencia de haber sufrido un proceso de transformacion” (Lopez,
2018).

Valor percibido por el cliente: “Evaluacion del cliente de la diferencia
entre todos los beneficios y todos los costos de una oferta de mercado en
relacion con las ofertas de la competencia”(Kotler & Armstrong, 2013, p.13).

Ventaja competitiva: “Ventaja sobre los competidores que se adquiere al
ofrecer mayor valor al cliente, ya sea por medio de precios mas bajos o por
proveer mayores beneficios que justifiquen los precios mas altos” (Kotler &
Armstrong, 2013, p. 184).
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA

3.1 Datos de la empresa

Nombre del emprendimiento: “Javier”

Nombre comercial: “Javier Merchan Burgos”

Objeto social: Distribuidora de ventas al por mayor y menor de zapatillas.
El emprendimiento “Javier” se encuentra situado en la Coop. Sergio Toral,
Mz: 3351 SI: 14, cuenta con cinco trabajadores y dentro de sus funciones
principales esta la venta al por mayor y menor de zapatillas, como las
plataformas para mujeres, zapatillas bajas para caballeros, damas, nifios,
y nifias de dos afios en adelante.

Misidn

Somos un negocio dedicado a la venta al por mayor y menor de calzados,

direccionado a la excelencia y comodidad del producto.
Vision
Ofrecer una amplia variedad de calzados, para la obtencion del

reconocimiento mediante el esfuerzo de complacer a los clientes y crear

nexos de confianza.
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Logo de la empresa

Figura 7 Logotipo de negocio

Elaborado por: Haro, K (2021)

Organigrama

Figura 8 Organigrama del negocio

Duefio del negocio

I

Produccion

Atencion al cliente

Cortador
Armador
Emplantillado

Vendedores

Elaborado por: Haro, K (2021)




Descripcion de las funciones de los colaboradores

Se encuentran laborando varios trabajadores que desempefian las

siguientes actividades:

Propietario: Es la persona que tiene y lleva a cabo el emprendimiento, cuya

funcién a realizar es:

Administrar y dirigir el emprendimiento.

Escucha recomendaciones y toma decisiones que cree conveniente
para alcanzar beneficios.

Compra los materiales necesarios para la fabricacion de las
zapatillas.

Comunica las 6rdenes a seguir.

Establece y motiva el trabajo en equipo.

Cumple con las exigencias tributarias, como el pago del régimen
impositivo simplificado ( RISE)

Operarios: Se encargan de elaborar los zapatos, cuyo procedimiento es:

Troquelar: cortar las piezas conforme al disefio establecido para las
zapatillas.

Prensar, se basa en unir y compactar las suelas con la planta del
calzado, por medio de la fuerza que producen las laminas de arriba
contra el molde.

Engomar.

Pintar.

Sellar.

Coser.

Vendedores:

Realizan actividades de atencion en el local, como es el saludo y

recibimiento al cliente.
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e Responden dudas, dan recomendaciones, explican las propiedades
y beneficios de los calzados.
e Perchan y ordenan las zapatillas.

¢ Encargados de mantener el orden y limpieza del lugar donde trabaja.

Valores de la empresa

e Compromiso

¢ Responsabilidad

e Calidad

e Respeto

e Trabajo en grupo

e Orientacion al publico
e Puntualidad

e Honestidad

e Innovacion

Politicas

e Cumplir con los requerimientos de los clientes.

e Direccionarse hacia el mejoramiento progresivo de las actividades

de atencion al cliente.

e Los colaboradores deben mantener un comportamiento adecuado,

que reflejen valores y principios.
e Mejorar el nivel de agrado y complacencia de los clientes.

e Promover un buen ambiente laboral para el efectivo desarrollo del

negocio.
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3.2 Disefio de la investigacion

Un disefio de investigacion es un bosquejo o esquema estructurado, que
es de ayuda para la recopilacion y estudio de informacién. Considera la
descripcion de los métodos y procedimientos que se usaran para obtener
datos y asi resolver problemas. (Santesmases Mestre, Valderrey Villar, &
Sanchez Guzman, 2014).

El disefio de investigacidén posibilita elaborar trabajos de indagacion; y se
sitta dentro del método cientifico, que se basa en un proceso global
determinado por el andlisis, la interpretacion y verificacion. El método
cientifico es un proceso que permite alcanzar pensamientos correctos,

desde el criterio de la ciencia, y se categoriza en dos:

e Disefio cuantitativo: Se basa en acontecimientos y légica (objetivo).
Brinda resultados estadisticos que aporten a la recoleccion de datos de
la investigacion.

e Disefio cualitativo: Se considera subjetivo porque estima lo real como
un sentimiento basado en percepciones y sentimientos, intenta explicar
interrogantes de la investigacion (Ruiz Mitjana, s.f.). Considera
entrevistas, encuestas, detalles, conversaciones, vivencias de las

personas que indagan.

La utilizacién de ambas técnicas para unir acontecimientos, se denomina
enfoque mixto que a partir de la mezcla de ambos se puede obtener

resultados amplios.

La investigacion realizada es cientifica porque esta disefiada para adquirir
nuevos conocimientos que son respaldados con teorias verificables. El
disefio del proyecto es cientifico debido a que plantea el problema que
merece un estudio, se realizan preguntas para conseguir respuestas que
sirvan de aplicacidon general, también el proyecto contiene objetivos,
métodos, estrategias, teoria y técnicas que permitan llegar a la solucién del

problema de la investigacion.
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Por otro lado, la investigacion se fundamenta en el disefio cualitativo y
cuantitativo. Porque se empleara de instrumento la encuesta para conocer
y describir los criterios de las personas a encuestar sobre el servicio al
cliente en el emprendimiento, que luego seran valoradas mediante escalas

numeéricas.

La investigacion cientifica posibilita conseguir conocimientos logicos,
sistematicos, precisos y comprobables. Cada estudio lleva a cabo un
disefio especifico y diferente; conforme a la clase de informacion
recolectada, se clasifica a los disefios en: documentales ( estudio basico) y

de campo ( estudio aplicado).

e Disefio de campo: Se refiere a las informaciones que son recolectadas
directamente de la realidad, por medio del esfuerzo del indagador y su
grupo, también son adquiridos de la vivencia empirica experimental, son
denominados datos primarios debido a que son auténticos, de fuente
propia. Su objetivo es solucionar problemas, las técnicas mas usuales
en este disefio son la observacion, registro de informacion, entrevista y

cuestionarios.

e Disefio documental: Apunta a la informacion que ya ha sido
recolectada y estudiada por otros autores, por lo cual se obtiene a través
de informes y se la conoce como informacion secundaria. Tiene como

fin generar conocimiento y teoria. (Sabino, 1992)

Los tipos de disefios empleados en la investigacion es el de campo porque
se indagara en el lugar donde se desarrollaron los hechos, para conocer,

detallar, observar y analizar la opinion de las personas.

También el disefio documental, en el cual se obtuvo informacién respecto
al problema y tema de investigacion (servicio al cliente en la satisfaccion de
los usuarios), detallados en el marco tedrico, esta informacion se consiguid

a través de libros, articulos cientificos, revistas, informes, tesis.
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Finalmente, para describir los acontecimientos y arrojar datos estadisticos

se empleara el disefio de investigacion cualitativa y cuantitativa.

3.3 Tipos de investigacion
Tabla 2 Clases

Exploratoria Descriptiva Correlacional Explicativa

Sirve para | (Hernandez

estudiar untema o | Sampieri, (Cabezas Mejia, | Su intencién es
problema  poco | Ferndndez Andrade Naranjo, | descubrir los
conocido, del cual | Collado, & | & Torres | acontecimientos
existen muchas | Baptista Lucio, | Santamaria, de ciertas
interrogantes por | 2014) “Pretenden | 2018) “Tienen | situaciones,
responder o | medir o recoger | como  proposito | estudiando los

aquello no se ha | informacion  de | evaluar la relacion | vinculos de las

planteado manera existente en dos o | causas actuales,
anteriormente. independiente o | mds conceptos, | o la naturaleza de
(Hernandez conjunta sobre los | variable 0| su creacion.
Sampieri, conceptos 0 las | categorias”(p. 69). | (Sabino, 1992)
Fernandez variables a las

Collado, & | que se refieren”

Baptista Lucio, | (p. 92).
2014)

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Se estima que el proyecto tendra un alcance de investigacion descriptivo y
correlacional. Se llevara a cabo el estudio descriptivo, porque se detallaran
las caracteristicas del objeto de estudio; es decir, se explicara como es el
servicio al cliente en el emprendimiento Javier, de forma cualitativa y
cuantitativa. También la investigacion es de tipo correlacional, porque se
procede a buscar y examinar la relacién entre las variables independiente
(servicio al cliente) y dependiente (satisfaccion del usuario) de la
investigacion, para analizar como estas influyen en los clientes del

emprendimiento “Javier”.
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3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacién

Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014),
el concepto de poblacion es: “el conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174).

La poblacién, también llamado universo es la agrupacion de elementos en
el cual se usan series de procesos para llevar a cabo un estudio. Son
grupos que coinciden con alguna particularidad, en el cual se anhela
sustraer sus atributos globales y propios, para determinar en la
investigacion las relaciones de estos (Cabezas Mejia, Andrade Naranjo, &

Torres Santamaria, 2018). La poblacion puede ser:

Poblacién finita: Se refiere al conglomerado de individuos que estan
relacionados dentro de la poblacién a analizar, estos grupos tienen finy se

pueden contar al nUmero de elementos que lo integran.

Poblacién infinita: En este tipo de poblacion no es posible tener una
informacion numérica o contable precisa, el numero de personas es

ilimitado. (Cabezas Mejia, Andrade Naranjo, & Torres Santamaria, 2018)

La poblacion que se va a emplear en la investigacion es finita, debido a que
el nimero de elementos que la conforman se pueden contar y controlar, en

este caso es quince.

Tabla 3 Universo

Elementos Cantidad
Propietario del local 1
Vendedores 2
Clientes 12
Total 15

Elaborado por: Haro, K. (2021)
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3.4.2 Muestra

Cuando la poblacién llega a ser muy amplia e inalcanzable de estudiar, se
sugiere el muestreo. La muestra es una porcion de la totalidad de la
poblacion y es para simbolizarlo. Es una técnica que se emplea para
descubrir y comprender datos de una poblacién, de una manera mas
econdémica para el investigador. (Cabezas Mejia, Andrade Naranjo, &

Torres Santamaria, 2018)

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014), afirman
que la muestra es: “un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacién” (p.175).

Figura 9 Representacion de una muestra

~ Poblacidn

" Elementos o unidades
de muestreo/andlisis

Muestra —

Fuente: (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014,
p. 175)

Tipos de muestra
Existen distintos tipos de muestreo que se clasifican en:
Muestra probabilistica: En este tipo de muestreo, todo el pequefio grupo del

universo tienen iguales oportunidades en ser seleccionados para el estudio.

Muestra no probabilistica o dirigida: No toda la poblacién tiene la misma
posibilidad de ser elegida para el estudio, sélo aquellos que cumplen con
varios conceptos que sean simbdlicos y representen lo que el investigador

busque.
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Las clases de muestreo probabilistico o aleatorios son: Muestreo aleatorio
simple, muestreo estratificado, muestreo de conglomerados, muestreos
sisteméticos. Los tipos de muestreo no probabilistico son: intensional o de

conveniencia, muestreo de bola de nieve, muestreo por cuotas o accidental.

Para este trabajo investigativo no se empleara algun tipo de muestreo,
debido a que la poblacion del emprendimiento es pequefia, por lo cual se

tomara en cuenta a todos los elementos para el estudio.

3.5 Métodos tedricos de investigacion

Métodos tedricos

Método logico-deductivo, método inductivo, método histérico, método
descriptivo, método explicativo, método experimental, método hipotético

deductivo.

Se aplicara el método l6gico deductivo, debido a que el servicio al cliente,
se estudiara de forma global a lo particular. Y el método descriptivo, que
respondera acerca de como es la realidad del problema de estudio en el

emprendimiento.

La investigacion se inicid con la busqueda de informacion general del
servicio al cliente alrededor del mundo, para llegar a lo especifico, es decir,

como es el servicio en el emprendimiento Javier.

3.5.1 Técnicas e instrumentos de la investigacion

Tabla 4 Instrumentos de investigacion

Técnicas Instrumento
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Haro, K. (2021)
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Encuesta

Es una técnica usada para recolectar informacion, respecto a diferentes
temas requeridos de una poblacion o de un pequefio grupo de personas.
La encuesta se realiza a través de un cuestionario, plasmado en hojas o en
medios digitales. (Cabezas Mejia, Andrade Naranjo, & Torres Santamaria,
2018).

El cuestionario contiene una agrupacion de preguntas sobre las variables

gue el investigador desee obtener informacion.

Entrevista
Es un recurso empleado para obtener conocimientos a través de la platica

de dos o0 mas individuos. (Sabino, 1992) sostiene que la entrevista es:

Una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar
datos para una investigacion. El investigador formula preguntas a las
personas capaces de aportarle datos de interés, estableciendo un
didlogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca recoger

informaciones y la otra es la fuente de esas informaciones. (pag. 96)

3.6 Procedimientos de la investigacion
Se utilizara como técnicas de investigacion la entrevista, cuyo instrumento

es el formulario y la encuesta realizada mediante un cuestionario.

Encuesta a los clientes.

Elaborada con diez preguntas, se recibira respuestas cerradas de opcion
variada, donde el puntaje mas alto es (muy bueno) y la eleccion mas bajo
es (malo), orientadas a la investigacion, tomando en cuenta las
circunstancias o caracteristicas del servicio en el negocio y la satisfaccion
de los encuestados respecto a lo que reciben. Siguiendo el siguiente
procedimiento:

1. Saludo con el encuestado.
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2. Explicar el propdsito de la encuesta.

3. Solicitar a que elija de forma sincera las opciones que considere
correctas.

4. Despedida cordial con el encuestado.

5. Luego de obtener las respuestas, se procedera a tabular los resultados

para su respectiva interpretacion.

Entrevista al duefio del emprendimiento y vendedores.

Formulada con cinco preguntas, con opcién a ser respondidas de forma
abierta, en el cual el duefio del emprendimiento, y los vendedores podran

manifestar sus criterios libremente.

1. Programar la entrevista con el respectivo horario.
2. Saludar a las personas que seran entrevistadas.
3. Explicar el motivo de la entrevista.

4. Realizar las preguntas

5. Anotar respuestas.

6. Despedida y agradecimiento con los entrevistados.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Aplicacion a las técnicas e instrumentos

Encuesta
1. ;,Codmo calificaria usted el tiempo de entrega de los productos?

Tabla 5 Tiempo de entrega

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 3 25%
Bueno 7 58%
Regular 2 17%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Elaborado por Haro, K. (2021)

Figura 10 Tiempo de entrega

Regular = Muy bueno
%

m Bueno
Regular

Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: El 25% de encuestados consideran que el producto llega
en el tiempo establecido; sin embargo, el 17% que corresponde a dos
clientes, manifiestan que hay veces que el producto demora en llegar.
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2. ¢Qué piensarespecto al ambiente que se percibe en el local?

Tabla 6 Ambiente del local

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 0 0%
Bueno 8 67%
Regular 4 33%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Figura 11 Ambiente del local

Regular
33% = Muy bueno
] = Bueno
Regular
Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: El 67% de la poblacion encuestada que pertenece a ocho
clientes, afirman que el ambiente que perciben en el local es agradable,
tranquilo y acogedor, a diferencia del 33% de encuestados que sefialan que
el ambiente en el local es regular, debido a la falta de organizacién que a
veces se presenta en los trabajadores, asi como también el orden de los
productos exhibidos. Segun lo observado en la tienda de calzado existe
poco uso de colores que animen a la compra, también el uso de melodias,
aromas, factores necesarios para crear un ambiente atractivo para los

clientes.
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3. ,Como considera la actitud de servicio en los vendedores a la hora

de atender?

Tabla 7 Actitud de servicio

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 0 0%
Bueno 8 67%
Regular 4 33%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Figura 12 Actitud de servicio

Regular ® Muy bueno
33%

® Bueno
Regular

® Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: El 67% de los encuestados que corresponde a ocho
clientes, expresan que los vendedores son amables y tienen la capacidad
de escucha activa; sin embargo, el 33% de poblacion encuestada, califica
de regular la actitud de servicio, considerando que existe una escasa
atencion especial y personalizada con cada cliente y el no tener claridad de

informacion de las zapatillas que venden.
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4. ;Como considera la capacidad de respuesta del personal, ante las

preguntas o inquietudes planteadas?

Tabla 8 Capacidad de respuesta

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 0 0%
Bueno 3 25%
Regular 9 75%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Figura 13 Capacidad de respuesta

Bueno Muy bueno
25%
Bueno
Regular
75% Regular
Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: Se puede observar que el 25% de personas encuestadas,
manifiestan que la capacidad de respuesta del emprendimiento es buena
hacia los clientes, sin embargo, el 75% de la poblaciéon encuestada opinan
gue no es tan elevada la exactitud de informacion que dan, aparte existe

demora en responder las inquietudes por redes sociales.
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5. Refiriéndose a calidad del producto, ¢cémo percibe alguna de sus

caracteristicas, (disefio, comodidad, material, suavidad)?

Tabla 9 Calidad del producto

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 11 92%
Bueno 1 8%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Figura 14 Calidad del producto

= Muy bueno
= Bueno
= Regular
Muy bueno
92% Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, el 92% de los
encuestados expresan que la calidad de las zapatillas es muy buena, tienen
un disefio sencillo, pero llamativo, el material utilizado para su elaboracion
lo consideran resistente y comodo, practico para el uso diario. Mientras el

gue 8% opina que es bueno el producto.
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6. ¢ Como calificaria la infraestructura del local, tomando en cuenta:
iluminacion, disefio, comodidad, cualidades necesarias para el buen

funcionamiento del local?

Tabla 10 Estructura del local

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 0 0%
Bueno 2 17%
Regular 10 83%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Figura 15 Estructura del local

® Muy bueno

H Bueno
Regular Regular
83% Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: Segun los datos extraidos se puede notar que la mayor
parte de poblacion, califica de regular la estructura del local, debido a que
manifiestan que el espacio es reducido, lo que causa incomodidad para
adquirir los productos; asi como también, la insuficiencia de iluminacion, y

disefio adecuado, mientras que un 17% lo califica de bueno.
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7. ¢Como evalla la vestimenta del personal?

Tabla 11 Vestimenta del personal

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 0 0%
Bueno 8 67%
Regular 4 33%
Malo 0 0%
Total 12 100%
Elaborado por: Haro, K. (2021)
Figura 16 Vestimenta del personal
Regular = Muy bueno
33%
= Bueno
= Regular
Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: Conforme a los datos obtenidos se puede ver que gran

parte de la poblacién considera que la vestimenta del personal es buena,

manifestaron que el vestuario utilizado es aseada y arreglado; sin embargo,

el 33 % que pertenece a cuatro personas encuestadas, creen que el

personal debe usar uniforme.
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8. ¢Como es su satisfaccion respecto al servicio?

Tabla 12 Satisfaccion del servicio

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 0 0%
Bueno 3 25%
Regular 9 75%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Figura 17 Satisfaccion del servicio

= Muy bueno
Bueno
R(;gsl;/:)ar ® Regular
m Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: La satisfaccion general la calificaron de buena el 25%,
considerando el trato amable y cordial que reciben, mientras que el 75%
califica de regular la satisfaccibn que han sentido, esto es debido a la
demora que en ocasiones se presentan a la hora de recibir productos, o la
pronta llegada de soluciones antes las inquietudes de los clientes o la
informacion que reciben.
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9. ¢Como evallua el valor estimado que cancela por las zapatillas?

Tabla 13 Valor del producto

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 2 17%
Bueno 10 83%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Figura 18 Valor del producto

Muy Bueno
17% = Muy Bueno
m Bueno
= Regular
Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: Conforme a los datos de la informacion recolectada, los
clientes estiman que el precio que cancelan por las zapatillas es el
adecuado, tomando en cuenta la buena calidad que perciben del mismo. Y
asi dando un porcentaje de muy bueno el 17% de personas, y el 83% que

forma parte de diez encuestados, lo evalia de bueno.
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10. Al momento de adquirir los productos, ¢cOmo es su experiencia

de compra?

Tabla 14 Experiencia de compra

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 0 0%
Bueno 4 33%
Regular 8 67%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Figura 19 Experiencia de compra

= Muy bueno

= Bueno

Regular | Regular

67%

Malo

Elaborado por: Haro, K. (2021)

Interpretacion: Se puede notar que los clientes en su mayoria afirman que
la experiencia de compra es regular, debido a que creen que hace falta un
pequefio impulso de compra; sin embargo, el 33% que corresponde a
cuatro personas encuestadas manifiestan que es buena la experiencia, por
la calidad y disefio del producto. ( la experiencia de compra puede mejorar
con el uso de una buena decoracion del lugar, colores, aromas, Yy

descuentos)
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Entrevista realizada al duefio del emprendimiento “Javier”

Tabla 15 Preguntas y respuestas del propietario

Nombre del entrevistador:

Keyla Julisa Haro Quimis

Hora de inicio:

10: 00 am

Nombre del entrevistado:

Javier Merchan

Hora de terminacion:

10:45 am

Cargo: Propietario

Fecha: 26/10/2021

Lugar: Emprendimiento “Javier’

Entrevista: 1

familiar de calzado “Javier”.

Objetivo: Conseguir informacién respecto al servicio al cliente en el emprendimiento

1. ¢Considera que el servicio al cliente
influye a la hora de satisfacer a los
clientes, y que aspectos considera

necesario?

Si, porque el cliente puede volver si hubo
un buen trato. La atencién, amabilidad,

entrega a tiempo de las zapatillas.

2. ¢Considera atil dar un seguimiento

(posventa) a los clientes?

Si, hay veces en que lo realiza por

llamadas al cliente.

3. ¢Cree que es importante aplicar
encuestas de satisfaccion hacia los
clientes, para conocer méas de cerca

sus pensamientos?

Se

WhatsApp para conocer Si

realiza llamadas o mensajes por
llego el

producto a tiempo.

4. ;Estima necesario la importancia de
una capacitacion en los vendedores
para una buena calidad de servicio al

cliente?

Considero que brindar capacitaciones
para que mejoren el personal seria una

buena alternativa.

5. ¢Qué estrategias utilizaria para
estimular un impulso de compra en los

clientes?

Una mejora en la infraestructura del

negocio.

Elaborado por: Haro, K. (2021)
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Entrevista realizada a los vendedores del emprendimiento “Javier”

Tabla 16 Preguntas a los vendedores

Nombre del entrevistador:

Keyla Julisa Haro Quimis

Hora de inicio:

11: 00 am

Nombre del entrevistado:

Nixon Merchan Burgos

Hora de terminacion:

11:30 am

Cargo: Vendedor

Fecha: 26/10/2021

Lugar: Emprendimiento “Javier’

Entrevista: 2

familiar de calzado “Javier”.

Objetivo: Conseguir informacién respecto al servicio al cliente en el emprendimiento

1. ¢Considera que el servicio al cliente
influye a la hora de satisfacer a los
clientes, y que aspectos considera

necesario?

Por supuesto que si,

Amabilidad, saludar y agradecer por la

compra.

2. ¢Considera atil dar un seguimiento

(posventa) a los clientes?

Creo que es conveniente dar seguimiento

al publico.

3. ¢Cree que es importante aplicar
encuestas de satisfaccion hacia los
clientes, para conocer méas de cerca

sus pensamientos?

Por el momento no se realizan encuestas

de satisfaccién, pero veo necesario.

4. ;Estima necesario la importancia de
una capacitacion en los vendedores
para una buena calidad de servicio al

cliente?

Si, para afiadir mas conocimientos y poder
desempefiarme de una mejor manera. Y

resolver inquietudes a tiempo.

5. ¢Qué estrategias utilizaria para
estimular un impulso de compra en los

clientes?

Un cambio en la decoracién del local.

Elaborado por: Haro, K. (2021)
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Entrevista realizada al duefio y a los vendedores del emprendimiento

“Javier”.
Interpretacion:

El duefio del local afirma que un buen servicio influye en las emociones de
los clientes, a través de rutas ya planificadas realiza la entrega de los
productos considerando que el tiempo de entrega también es un aspecto

fundamental en la satisfaccion.

En pocas ocasiones realiza seguimiento postventa a través de la aplicacion
gratuita WhatsApp, por medio de llamadas o mensajes de textos, sin
embargo, no realiza encuestas que son fundamentales para conocer de

manera mas exacta la opinion de los clientes.

Las preguntas realizadas por parte de los clientes, solo las responden por
la aplicacion ya mencionada anteriormente, lo que no permite una
capacidad de respuesta inmediata, lo que se estima necesario la creacion
de nuevos medios que permitan una comunicacion oportuna en tiempo real
con los clientes. De acuerdo a la entrevista el duefio del negocio y los
vendedores manifiestan que para motivar las comprar de los clientes es
necesario mejorar la infraestructura del local, para que muestre un buen

aspecto debido a que este factor influye en la percepcién de los clientes.

Los vendedores consideran necesario la capacitacion para poder
desempefiarse mejor en su trabajo, asi como también aprender nuevas

técnicas y aplicar en momentos dificiles con los clientes.
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Objetivo: Disefiar un plan de la mejora en el servicio al cliente, para el incremento de la satisfaccion de los clientes.

Propuesta de un plan de mejora del servicio al cliente

Tabla 17 Herramienta 5w2h

¢, Qué? ¢Por qué? ¢Como? ¢Cuando? ¢, Quién? ¢.Doénde? ¢,Cuéanto?
Permitira mejorar el Capacitacion en temas de Primera semana de
servicio. Los clientes atencién y manejo de los meses de
Capacitar al requieren que les brinden | conflictos, con ingresos octubre, noviembre, Sala de
personal. una buena atencion e propios del diciembre 2021. capacitacion del
informacién precisa. emprendimiento. Instructor |- negocio “Javier $250
Es necesario para crear Implementacién de colores
un ambiente y estructura |y aromas en el lugar,
Adecuacion del gue sea atractivo a la imagenes que den buena Inicios del mes de | Propietario En el negocio
emprendimiento vista de clientes. percepcion. MUsica con Nov. hasta finales “Javier”
volumen apropiado. del mismo,2021. $225
Mejorar la Merecen los clientes un Crear encuestas de
satisfaccion servicio de calidad y satisfaccion y enviarlas por
seguridad en las medio de correos Inicio de cada mes | Vendedor Enel $15
compras. electronicos, WhatsApp o afio, 2021. emprendimiento
en papel. “Javier”
Creacion de Para crear lazos con el Creacion de pagina en Inicios de octubre; En el
medios de cliente y responder Facebook e Instagram y cada semana, afo emprendimiento
comunicacion inquietudes. promocién de productos. 2021. Vendedor “Javier” $75

Elaborado por: Haro, K. (2021)
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Tabla 18 Cronograma de actividades

Cronograma de actividades

Tiempo

Actividades

Afo 2021
Octubre Noviembre Diciembre
3 3 3

Capacitacion

Adecuacion del

negocio

Encuestas de

satisfaccion

Promocién por redes
sociales
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Tabla 19 Plan de accién

Tema Fecha Horario Instructor Materiales
Folletos,
_ _ carpetas,
Manejo de Octubre 16h00 Profesionales i
_ ] boligrafos.
conflictos 2021 capacitados
a 17h30
Calidad y 16h00 Cuaderno,
calidez en el _ _ Lapiz,
o Noviembre a 17h30 Profesionales .
servicio ) boligrafos.
capacitados
2021
Practica de Diciembre 16h00 Profesionales Folletos,
los temas capacitados carpetas.
_ _ 2021 a 17h30
impartidos
Elaborado por: Haro, K. (2021)
Recursos econdmicos
Tabla 20 Presupuesto
Ingresos Egresos
Capacitacion $ 250
Propios del $ 365 Adecuacion del $ 225
emprendimiento negocio
Encuestas de $ 15
satisfaccion
Promocién en redes $75
sociales
Préstamo $ 300
Gastos varios $ 100
Total $ 665 Total $ 665

Elaborado por: Haro, K. (2021)
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Conclusiones

e El ambiente en el local es poco atractivo para los clientes.

e Los trabajadores en el local presentan una escasa preparacion en

atencion a los clientes.

e En algunas ocasiones, los colaboradores, no proporcionan informacion

exacta y precisa respecto de las zapatillas que ofrecen.

e Poca participacion en redes sociales, para responder a los clientes en

cualquier momento que se requiera.

e La estructura en el local no es adecuada para que sea llamativo para la

clientela

e No cuentan con vestimenta corporativa, en el cual algunos clientes

perciben una disminucién de seguridad en la compra.

e La satisfaccién general que reciben los clientes es baja debido a la

demora de responder inquietudes.

e Los clientes merecen un impulso en la compra.
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Recomendaciones

e Utilizar melodias, aromas y colores que animen el ambiente y sea

atractivo a la vista de clientes.

e Brindar capacitacion en temas de atencion al cliente.

e Explicar detalladamente acerca de los beneficios y uso de los productos

gue ofrecen.

e Crear diferentes medios para la responder inmediatamente a los

clientes.

e Mejorar la estructura y disefio del negocio para que sea mas llamativo.

e Disefiar una vestimenta para todo el equipo que labora.

e Crear encuestas de satisfaccion y aplicar en los clientes.

e Luego de la compra de los clientes, ofrecer productos en descuentos y

contactar en fechas especiales.
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ANEXOS



Instrumento de la investigacion
Encuesta

Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia

Saludo: Reciba un cordial y amable saludo, la encuesta a realizar sera de
manera anénima, en el cual debera ser respondida con sinceridad para

generar datos en el presente proyecto de investigacion, con el tema:

“Propuesta de mejora del servicio al cliente en el emprendimiento familiar

de calzado “Javier”, en la ciudad de guayaquil”.

Objetivo: Conseguir informacion acerca de la satisfaccion de los usuarios

en el emprendimiento familiar de calzado “Javier”.
Instrucciones:

Lea detenidamente cada pregunta.

Sefale con (x) la alternativa que estime correcta.

Marque con un boligrafo azul o negro.

Responda todas las preguntas, sin opcién a dejar alguna en blanco.
No realice tachones.

El tiempo estimado para realizar la encuesta es de 10 minutos.
Cualquier inquietud que tenga, pregunte al encuestador.
Encontrara una escala que significa:

Muy bueno (MB), bueno (B), regular (R), malo (M).

Variable dependiente: Satisfaccidén de los usuarios.
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Cuestionario

MB

1. ¢Como calificaria usted el tiempo de entrega de los

productos?

2. ¢ Qué piensa respecto al ambiente que se percibe en el

local?

3. ¢Como considera la actitud de servicio en los
vendedores a la hora de atender?

4. ¢Cbmo considera la capacidad de respuesta del
personal, ante las preguntas o inquietudes planteadas?

5. Refiriéndose a calidad del producto, ¢como percibe
alguna de sus -caracteristicas, (disefio, comodidad,

material, suavidad)?

6. ¢ Como calificaria la estructura del local, tomando en
cuenta: comodidad, iluminacion, disefio, cualidades

necesarias para el buen funcionamiento del local?

7. ¢ Como evalla la vestimenta del personal?

8. ¢, COmo es su satisfaccion respecto al servicio ofrecido?

9. ¢Como evalla el valor estimado que cancela por las

zapatillas?

10. Al momento de adquirir los productos, ¢cOmo es su

experiencia de compra?

Muchas gracias por su tiempo y aporte en la encuesta realizada.

Elaborado por:
Keyla Julisa Haro Quimis

CC: 0957361967
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Entrevista
Fecha:
Datos generales

Saludos: Reciba un cordial y amable saludo, la entrevista a realizar sera
de manera anénima, en el cual debera ser respondida con sinceridad para

generar datos en el presente proyecto de investigacion, con el tema:

“Propuesta de mejora del servicio al cliente en el emprendimiento familiar

de calzado “Javier”, en la ciudad de Guayaquil”.
Nombre y apellido del entrevistado:

Cargo:

Entrevistador:

Hora inicio:

Hora de termino:

Lugar:

Objetivo: Conseguir informacién respecto al servicio al cliente en el

emprendimiento familiar de calzado “Javier”.
Variable independiente: Servicio al cliente
Formulario

1. ¢ Considera que el servicio al cliente influye a la hora de satisfacer
a los clientes, y que aspectos considera necesario para brindar un

buen servicio?
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2. ¢, Qué estrategias utilizaria para estimular un impulso de compra, en

los clientes?

3. Considera util dar un seguimiento (posventa) a los clientes.

4. Cree usted gue es importante aplicar encuestas de satisfaccion

hacia los clientes, para conocer mas de cerca sus pensamientos.

5.. Estima necesaria la importancia de una capacitacién en los

vendedores para una buena calidad de servicio al cliente.

Le agradezco encarecidamente por contestar las preguntas establecidas.
Elaborado por:
Keyla Julisa Haro Quimis

CC: 0957361967
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Foto 1: Productos del emprendimiento “Javier”.
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Foto 2: Calzados de plataforma

Foto 3: Hormas para el calzado

82



Materiales para elaborar los calzados
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Maquinarias
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Foto 4 : Aprobacion del tema.
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Katherine Santiana Rosado <ksantiana@b
olivariano.edu.ec>
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Estudiante
Buen dia

Reciba un cordial saludo, por este medio se le comunica que su tema fue
revisado por la Comision de Culminacién de Estudios lo cual se lo envia para
el desarrollo de su trabajo de investigacion,

Gracias
Departamento de Investigacion
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