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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Con el trascurso del tiempo la calidad de atencion al cliente ha adquirido una
considerable importancia en el mundo de los negocios. Es por esta razén que los

consumidores siempre exigen la excelencia al momento de ser atendidos.

El tema sobre la calidad de atencion al cliente comenzé a tomar fuerzas a finales del
siglo pasado, hoy en dia se ha convertido en un complemento de maxima importancia
para sobresalir y brindarle un valor agregado a las empresas. Sin embargo, en la
actualidad muchas empresas reconocen que no estan brindando la calidad de
servicio que se deberia ofrecer, esto es reflejo de los propietarios y sus directivas ya
gue no toman como prioridad al consumidor, talvez sea por el miedo a invertir en algo

gue consideran innecesario o simplemente por que caen en el error del conformismo.

Se conoce que es de vital importancia el contacto directo con el cliente, ya que es
determinante que las actividades se realicen con eficiencia, eficacia y una buena

actitud porgue todas ellas son parte de un excelente servicio de atencion al cliente.

Uno de los pilares fundamentales de toda empresa que busca ser reconocida en su
mercado es brindar una atencion de calidad para lograr atraer a mas clientes y
posteriormente fidelizarlos, por ejemplo, en la Union Europea la atencion al cliente no
es una opcion, es uno de los principales factores fundamentales si se quiere llegar a
fidelizar a los compradores potenciales, ahora que las marcas son un tanto menos
considerada y sobresale mas una buena relacion calidad-precio es necesario que las

empresas se enfoquen en sus clientes cada vez mas.

Una empresa puede llegar a ser muy reconocida por ofrecer los mejores productos
del mercado, pero si el personal encargado no es capaz de brindar una buena
atencion al cliente el producto no sera suficiente para satisfacer en su totalidad las

necesidades del consumidor.

El ACSI, American Customer Satisfaction Index, es un indicador que cada afio

se encarga de evaluar el nivel de satisfaccion de todos los consumidores a nivel


http://www.theacsi.org/

nacional e internacional con respecto a la atencién del cliente en las principales

industrias.

La tecnologia de ACSI desde su lanzamiento en 1994 se ha utilizado para analizar
los puntos de referencia en satisfaccion al cliente. Siendo la Unica medida a nivel
nacional que permite a las organizaciones comparar sus propios resultados de

satisfaccion al cliente con empresas de otros sectores o0 de competencia directa.

En esta clasificacién, Estados Unidos esta situado en el puesto 15 con respecto
a los paises con la mejor atencion al cliente, un factor que de aqui al 2020, sera
determinante para conseguir la diferenciacion de una marca. Espafia no se
encuentra entre los primeros puestos del indice, pero Nueva Zelanda brinda la
mejor atencion al cliente. (ACSI, 2014)

México es uno de los paises mas conocido por su excelente trato al consumidor,
pero en los ultimos tiempos brindar una atencion de calidad se ha convertido
MAas que en un servicio, una responsabilidad y un cierto grado de obligacion

para toda empresa que busque fidelizar y satisfacer en su totalidad al cliente.

Una de las caracteristicas principales que toda empresa debe tener es un area
de atencion al cliente que sea muy eficiente y resuelva de manera inmediata y

amablemente todas las dudas o quejas de los consumidores.

Algunos paises como Estados Unidos y Espafia no se encuentran entre los 10
primeros, contrario a otros paises como México que es la nacidon
latinoamericana que en mejor posicion se encuentra, solo por debajo de otros
paises desarrollados como Nueva Zelanda, Canadd y Noruega que encabezan

la lista.

Segun la encuesta realizada por el ACSI Nueva Zelanda es el pais que se
encuentra ubicado entre los primeros con un grado de satisfaccion del 92%, en

cuanto a la facilidad para realizar negocios y el buen trato hacia sus clientes.

La calidad de atencion al cliente influye de forma directa en los beneficios de
cada empresa, pero es de suma importancia entender cémo se logra brindar

dicho servicio. Lo mas comun es saber comprender que la atencién al cliente



consta de dos variables: la satisfaccion del cliente con respecto al trato recibido
y la eficiencia de dicha empresa en general.

La calidad es un elemento fundamental de cualquier aspecto de la empresa que
repercute en la cuenta de resultados. Con respecto a la satisfaccion del cliente,
los factores mas importantes que debemos tener en cuenta al momento de
brindar el servicio son el trato, la rapidez de la respuesta y la resolucion efectiva
del problema; cuando estos tres indicadores son aplicados, la medicién de la
calidad de la atenciéon al cliente sera alta y efectiva. Es algo natural pensar que
el buen servicio al cliente incrementa la lealtad de los clientes y logra un
impacto directo en la imagen del almacén. Pero pocos piensan en el enorme
impacto que puede tener una mala calidad de atencion al cliente en los

resultados financieros de la empresa.

Los clientes insatisfechos cada vez son mucho mas costosos para las
empresas, no solo porque pierdes a ese cliente y su aporte a las cuentas, sino
porque hoy en dia la capacidad de los clientes de transmitir a los demas su
descontento es muy amplio, existen muchos canales por los cuales puede
comunicar, por tanto, el impacto se puede multiplicar facilmente. La mayor parte
del tiempo, los colaboradores del area de atencion al cliente se enfocan en los
casos que deben o quieren resolver, o talvez a la cantidad de preguntas que
deben contestar. Y no estd mal pensar en resolver los inconvenientes con una
mayor prontitud, pero cada caso debe atenderse tomandose el tiempo
adecuado y necesario para dar con una solucion favorable y efectiva que

beneficie tanto al almacén como al consumidor.

Los clientes siempre van a preferir que se les atienda muy bien, lo cual no
quiere decir que sea necesariamente rapido, ya que esto implicaria un mal
servicio. De tal forma que una respuesta de calidad siempre es y serd mas

conveniente y efectiva que una respuesta rapida y de baja calidad.



1.2 Ubicacién del problema en un contexto

La atencion al cliente en América Latina hasta la actualidad se encuentra muy por
debajo de la calidad de servicio de otros paises, debido a que las empresas tienen
problemas para ir evolucionando a la misma velocidad que los consumidores. En
América Latina adoptar un moderno servicio de atencion al cliente no se considera
como una meta estratégica de alta prioridad, por tal motivo el nimero de clientes
desciende poco a poco y el numero de ventas baja, lo que conlleva muchas veces a
que las empresas entre en quiebra y tengan que cerrar sus puertas.

En América Latina, la atencién al cliente no es prioridad para las empresas en
comparacién a los paises como Estados Unidos o Europa donde estos
procedimientos se mantienen en constante mejoramiento, los latinoamericanos se
encuentran en un mercado en donde nuestra experiencia como clientes esta afectada
por una vision desactualizada de los negocios frente a esta area muy importante para

cualquier tipo de negocio.

En Ecuador, de acuerdo a la encuesta mas reciente del INEC, que se realiz6 en el
2008 al 7% de la poblacion entrevistada, un 14,3% indicé que las razones por la
cuales realizan una queja o reclamo en las instituciones publicas es debido a la
insuficiencia de informacion, un total de 15,8% expresé que fue por falta de
profesionalismo por parte de los funcionarios y un 24,6% manifestd que fue por falta

de comprension del problema.

Todo esto se da debido a que las empresas no consideran como prioridad brindar
una buena atencion al cliente. La falta de informacion y falta de estrategias hacen
gue los clientes queden insatisfechos y opten por buscar en otro lugar o que no se
le brind6 en aquel sitio. Acerca del 95% de las empresas en el pais vecino como
Colombia admiten no conocer lo que espera el cliente de su servicio. De la misma
manera, el 54% de los consumidores califican como ‘malo’ el servicio al cliente de las

empresas.

Cada dia que transcurre realizamos algun tipo de interaccion con otro individuo o
algun ordenador con el fin de adquirir bienes o0 servicios, aunque este aspecto
parezca irrelevante, siempre esperamos obtener una experiencia Unica, buena y

exitosa.



Para lograr traspasar fronteras con nuestros productos e incorporar nuevos
emprendimientos es de vital importancia imaginarnos méas allad y pensar como las

empresas de primer mundo, pero con modalidades de latino.

Una mentalidad que se proyecta a corto plazo es otra de las probleméticas muy
recurrente que enfrentan las empresas de América Latina, como consecuencia hace
gue todo el servicio de atencién al cliente posterior al pago o a la venta, se observe
completamente descuidado.

Los inconvenientes que se presentan respecto a la calidad del servicio al cliente en
nuestro pais se han convertido en algo muy frecuente en los ultimos afos. Cifras
desactualizadas, falta de ejecucion de protocolos y una gran carencia de estudios en

atencion al cliente.

No existe una cultura de servicio al cliente en nuestro pais Ecuador, tanto como en

el sector publico y privado.

Se concluyo que los inconvenientes desagradables que enfrenta el cliente no se da
en todos los sitios, pero no podemos negar que si existe falencias en la mayoria; esto
es por dos motivos: la falta de una ensefianza desde los establecimientos educativos

y no tener una buena cultura sobre la importancia de un usuario satisfecho.

En nuestro pais ofrece una gran variedad de productos, convirtiéendolo en unos de
los sectores mas atractivos al mercado gastrondmico y esto permitié que el nimero

de competencias crezca.

Para lo cual capacitar y motivar se ha vuelto de suma importancia y toda empresa
debe de realizarlo de modo permanente a su personal, no solo aquellos trabajadores
gue tengan contacto frecuente con el cliente, sino también a todos los que en
determinado momento puedan llegar a tenerlo, desde el encargado de la limpieza
hasta el gerente general. Es indispensable que las empresas que ofrezcan algun tipo
de producto y servicio sean capaces de sincronizar el mismo idioma del consumidor,
deberan de darle la importancia a este aspecto y a cambiar aquella cultura que utiliza
nuestro pais, ya que esta es inadecuada y ha sido unos de los principales causantes
por el cual las empresas locales no han podido darles una mayor viabilidad y el

crecimiento del mismo.



La calidad de la atencion al cliente tiene diferentes variantes y maneras de ser
aplicadas, ya que lo primordial seria que el gerente de cada empresa envie a sus

colaboradores a capacitarse con respecto al tema en cuestion.

Primeramente, es dentro del clima laboral que se considera necesario corregir es la
cultura, ya que al momento de contratar al personal se deberia seleccionar a aquellos
que siempre tengan presente y entiendan que lo mas importante es el cliente.
Construir una empresa donde los empleados son valuados y que sientan que las

empresas son tanto de ellos como nuestras.

Seguidamente, edificar sobre la base de la atencién al cliente: el tiempo de vida del
cliente en nuestra empresa variard dependiendo de su regreso, su constancia o
recurrencia; depende de nuestros colaboradores y de las politicas, que dentro de la
empresa se deje bien claro cuanto dinero y esfuerzo cuesta generar un cliente de por
vida. Como todos saben, no es lo mismo vender una vez a vender de manera
frecuente por largos y duraderos periodos de tiempo. Por ultimo, pero no con menos
importancia, el producto: la calidad, su originalidad, exclusividad e innovacion, precio,

y el mercado.

Uno de los principales problemas que enfrentan las empresas es que muchas adn
ven el buen servicio al cliente simplemente como algo que las podria diferenciar de
Su competencia y no cOmo un requerimiento para su subsistencia. Sin embargo,
considerando que uno de cada tres clientes abandona completamente una marca
tras la primera mala experiencia, este deberia ser un estandar primordial en cualquier

industria.

Viviendo con la cultura y clima de trabajo de este pais, creo que podremos diferenciar
las pequeiias empresas de las grandes empresas por eso debemos tomar como
prioridad a nuestros clientes y brindar una atencion de calidad para lograr un buen
impacto hacia el consumidor y lograr captar a mas personas para obtener un

incremento significativo en nuestras ventas.



1.3 Situacién conflicto

El Almacén motivo del presente proyecto de investigacion, nombrado Almacén
Marcos Jr, esta situado en Jipijapa, provincia de Manabi, y esta dedicado a la venta
al por menor y mayor de diversos productos para el consumidor, relacionados con
libreria, papeleria, bazar y ferreteria. Con mas de 25 afios de vida institucional en el
mercado ecuatoriano se encuentra ubicado en las calles Santisteban entre Parrales
y 10 de agosto, su progresion ha sido importante ya que cada vez aumenta el nUmero
de clientes y las ventas sostiene un desarrollo fijo.

Es un almacén lider en el mercado, orientado a ofrecer a su clientela la mejor calidad
y variedad de productos y servicios de venta, brindandole a los consumidores las
mejores opciones de compra, contando con los establecimientos que poseen el mejor
ambiente, comodidad y seguridad, obteniendo de esta forma su confianza y lealtad;
ofreciendo a los clientes variedad y un estilo Unico de atencion y calidad de productos

de papeleria.

El almacén Marcos Jr ofrece al publico en general productos escolares de excelente
calidad y a precios bajos para la satisfaccion del cliente. Es un importador directo de
marcas prestigiosas como: libreria; Bic, norma, exposa, ferreteria, bazar, Celina,
teresita, pasa, adelca, indeltro, plastigama, plastidor. El inconveniente que ha
imposibilitado una mayor ampliacion de la marca ha sido la ausencia de calidad de

atencion al cliente.

Un mal servicio al cliente se presenta cuando las empresas no cumplen con las
perspectivas que el cliente espera recibir en cuanto a la calidad del servicio, el tiempo
de la respuesta o0 la experiencia del cliente. Cuando los clientes obtienen una
deficiente experiencia con respecto a la atencion brindada a menudo buscan informar
a cuanta persona le sea posible. Es importante que dichas empresas comprendan
cdémo una mala atencién al cliente puede llegar a dafiar un negocio mas de lo que un

buen liderazgo podria llegar a beneficiarlo.

Una deplorable atencion al cliente a menudo trae como efecto menos clientes, lo que

otorga como resultado menos ventas y baja ganancia para el almacén.



Segun el informe realizado y emitido por WalkerInfo, indica que la experiencia del
cliente esta dominando el precio y el producto en los Ultimos afios, asi que es lo que

hace marcar la diferencia en las empresas.

Dicha evaluacion permitira dar uno de los principales pasos para conducir al
mejoramiento de la calidad del servicio mediante la generacion de una buena
propuesta encaminada a superar debilidades en el mismo, y de la misma manera
estar a la delantera de los conceptos administrativos orientados a captar y retener

clientes mediante la buena calidad en la atencion.

Nuestros clientes necesitan sentirse totalmente comprendidos, escuchados y
atendidos. Primero, se debe abordar cada conversacion con el principal objetivo de
aprender algo y enfocarte en la persona que esta hablando. Una vez que el cliente
haya terminado de hablar, se deben realizar preguntas aclaratorias para asegurarse
de que han comprendido lo que realmente esta diciendo. Finalmente, termina la
conversacion con una explicacion rapida para confirmar que estén sincronizados en

el mismo tema.

Esto sera un factor fundamental para el almacén que no esta de acuerdo a perder
facilmente sus clientes actuales, y permitird que no se desaproveche la oportunidad
de crecimiento de ventas y posicionamiento de imagen, esto para reducir la cantidad
de quejas y reclamos que se receptan a diario llevando como consecuencia la pérdida

de clientes y un decrecimiento gradual en las ventas.

Tablal. Analisis del entorno
Causas Consecuencias
Pésima atencion del cliente Pérdida de clientes

No se brinda capacitacion a los Clientes insatisfechos debido a la
colaboradores deplorable atencion

Pérdida de clientes fidelizados Decrecimiento de ventas

Elaborado por: Delgado, J. (2021)


https://www.walkerinfo.com/knowledge-center/featured-research-reports/customers-2020-a-progress-report

1.4 Formulacion del problema

¢, Como contribuir a la mejora de la atencion al cliente, para el incremento de ventas
de articulos escolares, en el ALMACEN MARCOS JR., ubicado en el canton Jipijapa,
provincia de Manabi, durante el periodo 2021?

1.5 Variables de lainvestigacion

e Variable independiente: Atencidn al cliente

e Variable dependiente : Incremento de ventas
1.6 Delimitacién del problema

Campo : Administrativo
Area : Ventas
Aspectos : Atencion al cliente, Incremento de ventas

Tema : Propuesta de mejora de atencion al cliente para el ALMACEN MARCOS

JR., del canton Jipijapa, provincia de Manabi.

1.7 Evaluacion del problema

Delimitado: La problematica de estudio trata de las falencias que produce la falta de
conocimiento de los colaboradores al momento de emplear sus servicios, lo que
significa que se evaluara la relacion entre empleados y cliente vinculando varios

aspectos como los conocimientos, emociones, cooperacion etc.,

Claro: Es claramente necesario que el almacén tenga correctamente definido un plan
de mejora que conlleve a brindar una atencion al cliente de calidad para poder ayudar

a que haya una buena relacion entre cliente/empleado.

Evidente: Una buena relacion entre un jefe, el cliente y los colaboradores genera un

trabajo con responsabilidad, mayor eficiencia y mantiene a los clientes satisfechos.

Concreto: Porque el estudio realizado es el indicado para solucionar los

inconvenientes encontrados que afectan la imagen y prestigio del almacén.

Relevante: Las tareas que se realizara con los colaboradores ayudaran a impartir

soluciones favorables para mejorar la atencion al cliente.



Factible: Se realizara una evaluacion en el area de ventas y el personal de atencion

al cliente sobre aspectos especificos en cuanto al trato al cliente.

1.8 Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Disefar un plan de mejora de atencion al cliente para el incremento de ventas de
articulos escolares en el ALMACEN MARCOS JR., del cant6n Jipijapa.

Objetivos especificos

e Fundamentar los aspectos tedricos relacionados con la atencién al cliente e
incremento de ventas.

e Diagnosticar la situacion actual con respecto a la atencion al cliente en el
ALMACEN MARCOS JR., del canton Jipijapa.

e Disefiar un plan de mejora de atencion al cliente en el ALMACEN MARCOS
JR., del canton Jipijapa.

1.9 Preguntas de investigacion

1. ¢Cuales son los fundamentos tedricos relacionados a atenciéon al cliente e

incremento de ventas en las empresas?

2. ¢ Como es el proceso de atencion al cliente en el almacén Marcos Jr del
canton Jipijapa?

3. ¢ Como realizar un plan de mejoras de atencion al cliente que contribuya al
incremento de ventas en el almacén Marcos Jr?

1.10 Justificacion

La rivalidad cada vez se convierte mas violenta y genera al almacén la necesidad de
actualizar sus funciones, inventar y desarrollar programas nuevos que no solo le

permitan dominar nuevos mercados, sino garantizar la fidelidad de sus clientes.

Esta es una de las tantas tacticas que le proporciona un valor agregado para

sobresalir y destacar en un mercado globalizado como lo es hoy en dia.

La base primordial de una buena atencion al cliente son las personas que ofrecen
dicho servicio. La labor del departamento de recursos humanos es llevar a cabo un

buen proceso de seleccion del personal de trabajo para encontrar
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a empleados formados, cualificados y sobre todo dispuestos a brindarles la mejor

atencién a nuestros clientes.

La buena atenciéon al cliente, asi como la comunicacién, va evolucionando e
incorporando dia a dia nuevas tecnologias y estrategias, por lo cual la formacion y
entrenamiento continuo del personal es la base fundamental. Ademas, esto va a
contribuir a la motivacién e incentivacion de los empleados para satisfacer las

necesidades de los consumidores.

Es importante tener un excelente conocimiento y comunicacién sobre las

necesidades en el servicio al cliente de una calidad de clase mundial.

Una vez propagada esta informacion el personal contara con los conocimientos y
estara consiente de la importancia, y sera mas agil y mas efectivo al momento de
ponerlo en practica, debido a la gran exigencia de los consumidores y la

competitividad en este mundo de negocios actual.

Por tal razon, el almacén percibe las necesidades de iniciar estrategias basadas en
la satisfaccion de los clientes con base en un analisis previo de laimagen del servicio

que le proyectan a estos.

Las necesidades de perfeccionar en el aspecto del servicio de atencion al cliente para

el almacén se detectan gracias al incremento de los reclamos y devoluciones.

Importancia: El proyecto trata de evidenciar y presentar la importancia de brindar
una excelente calidad en atencién al cliente dentro de un negocio sin importar el giro

donde se desarrolle ni el tamano del mismo.

Esta investigacion beneficiara al almacén y a todas las personas interesadas en dicho

tema.

Conveniencia: El proyecto de investigacion ofrecera un plan de mejoras que tendra
como funciéon proporcionar conocimientos al personal del almacén sobre la

importancia de brindar una excelente atencion a sus clientes.

Relevancia social: Las actividades y las estrategias que se realizara al personal
creara un ambiente nuevo y favorable, brindara conocimiento superior a los

empleados, incremento del volumen de ventas y lo mas primordial generara valores.
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Implicaciones préacticas: El presente proyecto de investigacion ayudara al almacén

a solucionar sus problemas actuales o los que podrian surgir en el futuro.

Valor tedrico: El estudio servira como referencia para las personas de distintas
empresas acerca de la importancia de brindar un excelente servicio de atencion al
cliente y como esto desfavorece a la viabilidad del negocio al darlo de una manera

incorrecta.

Utilidad metodolégica: Con indagacion de los resultados obtenidos en la aplicacion
de un plan de mejora de atencion al cliente, se puede afirmar que el desempefio
laboral del personal depende del grado de motivacion y de conocimiento que estos

reciban.

Viabilidad técnica: El proyecto de investigacion junta caracteristicas, condiciones

operativas y técnicas que afirman el cumplimento de sus objetivos.

A través de la creacion de un plan de mejora de atencion al cliente aportaria a un
mejor desenvolvimiento en las actividades que se requiere para cumplir con un nuevo

mercado objetivo y la sociedad en general.

Para ello es de relevancia contar con la colaboracion de todo el personal y gerente

propietario del negocio.

Viabilidad econdmica: Lainvestigacion es factible econdmicamente porque a traves
del plan de mejora que se va a implementar, se les dara capacitaciones dentro del
ambito laboral al personal del negocio para que logren brindar una atencion al cliente
de calidad, de esta manera se lograra vender mayor cantidad de productos asi las
ventas incrementaran y sera mucho mas rentable para el almacén pudiendo retribuir

econdmicamente a estos.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes histéricos

Desde el pasado la sociedad constantemente ha buscado colmar sus necesidades
por medio de lo que ellos producian. Al transcurrir el tiempo, la forma de adquirir los
productos ahora cambio porque antes tenian que trasladarse a distancias muy
grandes. Inmediatamente, esto fue sustituido con la llegada de centros
abastecimientos, como por ejemplo los mercados, ya que existia una amplia variedad
de productos, gracias a la alta competitividad que existi6 en los mercados los
agricultores mejoraron sus productos, la competencia llego a extenderse que la
calidad de producto se volvio insuficiente. En la actualidad, existen poderosos
instrumentos que nos facilita llegar de una forma eficiente hacia nuestros clientes, de

modo que nos ayuda a fidelizarlos (Carrion, 2011)

Gracias a la gran cantidad de competencia en el mercado, que la calidad del producto
ya no era suficiente, esto llevo a que las empresas se enfoquen en otros aspectos
importantes como los son la satisfaccion al cliente y sus necesidades brindandole asi

un valor agregado al producto.

Una nueva tendencia sitla al cliente y sus necesidades como el protagonista y de

todas las decisiones que tiene una empresa.

En la actualidad cualquier tipo de empresa o negocio tiene la obligacién de disponer

canales directos de comunicacién para una inmediata y asertiva atencion al cliente.

En la actualidad, existen poderosos instrumentos que nos facilita llegar de una forma
eficiente hacia nuestros clientes, de modo que nos ayuda a fidelizarlos (Carrion,
2011).

A inicios del afio 1870 la atencion al cliente era prehistorica. Si el cliente tenia una
duda o problema con el producto adquirido, la persona iba hacer su reclamo. A
principio de los 80 comenzé el uso de las nuevas tecnologias, por ejemplo, la
creacion de formularios on-line. A partir de 1990 en adelante se produce un gran auge

de las nuevas tecnologias que impactaron de manera positiva en la atencion al
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cliente, se iniciaron nuevas estrategias de marketing como la bonificacion y regalos

a los clientes con el fin de lograr su fidelidad. (Grecia, 2015)

Podemos decir que el origen de las ventas se viene dando desde la Prehistoria,
cuando la poblacién primitiva comenz6 a practicar el trueque como una forma de
comercio sencillo, intercambiando con otras personas lo que ellos tenian en
abundancia por lo que les hacia falta. A partir de la Revolucion Industrial con la
aparicion de los vendedores ambulantes el comercio comenzé a expandirse y las

ventas empezaron a incrementar.

Historia del servicio al cliente

El servicio de atencidn al cliente ha tenido una larga trayectoria en los ultimos siglos.

La responsabilidad de proteger a los consumidores se ha sostenido firmemente.

“Cuando nos enfrentamos al comercio moderno, nos damos cuenta de
como ha evolucionado el servicio de atencion al cliente siempre a mano
de la tecnologia, pero sin embargo esto tiene sus ventajas y
desventajas. Latecnologia ha brindado a las compafiias atender a una
gran cantidad de consumidores mas agilmente. El objetivo es rescatar
la posibilidad de brindar un servicio personalizado incorporando las
ventajas que brinda la tecnologia adaptacion y eficiencia”. (Carreno,
2017)

El hombre estd en un constante cambio, por lo tanto, obliga a las empresas a
acoplarse al cambio y poder brindarles a sus clientes la satisfacciéon al momento de
adquirir algun bien o servicio. Ya que este tema se ha convertido en unos de los

aspectos importantes dentro de cualquier empresa.

Gracias a la tecnologia que ha intervenido de una manera muy notable en el
comportamiento del consumidor, en la actualidad se han convertido en un
consumidor muy exigente en este aspecto, en que ofrecer un producto de calidad no

es suficiente para satisfacer sus necesidades y conseguir su fidelidad.

(GOMEZ, 2006) Indica que: “el servicio al cliente es el complemento de las
estrategias que una entidad plantea para satisfacer, sobresalir de su competencia,

las expectativas y las necesidades de sus clientes”.
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A partir de esta definicion se puede deducir que el servicio de atencion al cliente es
imprescindible para el desarrollo de cualquier empresa.

El mismo que debe estar presente en todos los aspectos de cualquier negocio en
donde haya cualquier tipo de interaccién con el cliente, empezando desde el saludo
del personal que se encuentra a cargo de la seguridad del negocio.

Evolucién del servicio al cliente

La idea que se tenia acerca del servicio al cliente era la satisfaccion de
todas las necesidades y expectativas del consumidor, principalmente
tratarlo con amabilidad y brindarle una buena atencién. Hoy en dia, se
tiene un nuevo concepto de servicio y se dice que es una estrategia
empresarial orientada hacia la antelacion de las necesidades y
perspectivas del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la
fidelidad y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccion
de nuevos clientes, mediante el ofrecimiento de un servicio superior al
de la competencia. Los motivos por el cual se impone esta nueva vision
es que hay un facil acceso a una cantidad de datos, exigen un mayor
valor agregado, quieren que los proveedores los conozcan en detalles,
tienen una gran diversidad de opciones, colocan un gran valor en la
sencillez, prontitud y conveniencia con que puedan obtener bienes y

servicios. (Gomez, 2006)

Pero el énfasis recae en implantar una relacion a largo plazo y de servicio integral,
enfocandose en satisfacer la totalidad de las necesidades de atencion al cliente, y en
disminuir la necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias

instituciones.

Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y valora
nuevos elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad, mejores soluciones

e individualizacién y amabilidad.

La evolucién del servicio al cliente desde 1960 a 2020

Desde el principio, el desarrollo de la atencidn al cliente siempre ha estado asociado

al desarrollo de tecnologias que faciliten nuestra comunicacién. Hoy en dia, el
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servicio esta en el proceso de aprovechar todo el potencial de la era digital, incluida
la inteligencia artificial para agilizar los procesos.

Uno de los principales cambios que marcaron un antes y un después de la
competencia por la eficiencia del servicio se produjo en la década de 1960 con el

advenimiento de los centros de llamadas.

Los teléfonos han dominado este servicio porque han logrado comunicaciones mas
faciles y rapidas a largas y cortas distancias, logrando asi una mayor satisfaccion del

usuario.

Ademas, en la década de 1970, las grabadoras de voz comenzaron a integrarse en
el departamento de servicio al cliente. Este es otro avance importante para evitar

fallas en el recuento de llamadas.

La increible expansion tecnologica se vio en las décadas de 1980 y 1990, al mismo
tiempo que se reconocia el valor decisivo de los servicios mas personalizados, el

marketing innovador dirigido a la retencion de clientes. La estrategia habia nacido.

En la década de 2000, el comienzo de la era de Internet, y su medio de comunicacion
mas importante, el correo electronico, los usuarios pudieron expresar todos los

problemas y preguntas por escrito en el primer registro textual de comunicacion.

La etapa final del desarrollo de este servicio es una red social que se ha popularizado
desde 2010, con clientes cada vez mas activos que buscan y demandan mejores

servicios, comentarios negativos y nuevo potencial. La velocidad que afecta al cliente.

Y ya en 2020, los compradores priorizan la simplicidad y la conveniencia de
conectarse con las marcas cuando pueden ahorrar minutos usando chatbots, pero

las interacciones humanas siguen siendo positivas.
Origen de las Ventas

Al principio, los humanos simplemente subsistian. La recoleccion, la pesca y la caza
eran sus principales fuentes de alimento. No conocian el arte y las técnicas de la
produccion agricola. Parece que no habia comercio en ese momento, debido a la
distancia entre los diferentes grupos de personas. Por lo tanto, la muy baja densidad

de poblacion desalentaba tales actividades.
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Cuando nacieron las primeras familias, se formaron los primeros grupos sociales,
esto condujo al desarrollo de la agricultura. Los historiadores estiman que este salto
ocurrio en el Neolitico, la segunda etapa de la Edad de Piedra, hace unos 8.000 a
10.00 afos. Se inventaron las primeras herramientas agricolas. Al mismo tiempo, la
cria de ganado comenzé como uno de los medios para asegurar el suministro de
carne y que no dependiera de la caza. Del mismo modo, se utiliza la fuerza fisica del
animal de arrastre o de carga. (Ferrando M. , 2019)

Podemos decir que los origenes de las ventas se remontan a tiempos prehistéricos,
cuando las personas primitivas (desconocidas del fuego y la ceramica) comenzaron
la préactica del trueque como imagen de simple comercio, intercambiando lo que

poseia en exceso por lo que necesita con los demas.

Este sistema de trueque evolucioné con las sociedades, con el intercambio entre
miembros de diferentes pueblos e incluso entre civilizaciones. En los siglos antes de
Cristo, ya podiamos comenzar a ver los primeros intercambios comerciales de

productos contra "dinero".

El trueque se hizo cada vez mas complejo dia a dia, de modo que mientras se
desarrollaba, la gente buscaba lograr, mediante el trueque, una mercancia de un

valor mas estable y de un alto costo en relacién con su volumen.

En el afio 12.000 a. D.C., vemos que la obsidiana de Anatolia se usaba como
moneda. En el afio 9000 a. D.C., el grano era la "moneda” mas frecuentemente

intercambiada entre civilizaciones.

A medida que la humanidad continda expandiéndose y desarrollandose, los bienes
mas reutilizados son los elegidos para el comercio. Desde 2500 a.D.C. En
Mesopotamia (y Egipto), los metales preciosos comenzaron a ganar poder como
"moneda". Es esta civilizacién la que ha desarrollado economias de escala a medida

gue la usamos.

La Era de las Ventas

(Mejia, 2012) La primera mitad del siglo XX, con sus dos guerras mundiales, el

periodo entre las guerras marcado por la caida del mercado de valores de Wall Street
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y la Gran Depresién, impact6 a las empresas manufactureras cuando el consumo

cayo con fuerza 'y, por lo tanto, los precios también cayeron.

Algunos industriales, especialmente estadounidenses, vieron el final de la Segunda
Guerra Mundial como un tipo de rescate, ya que el gobierno de su pais dedico casi
toda su produccion industrial a abastecer a sus tropas en los campos de batalla. Esto
ha ayudado a mantener ocupada su fuerza laboral.

A pesar del auge industrial y laboral presente en América del Norte, Europa soporté
en carne propia los estragos de la guerra. Muchas de sus fabricas, consideradas
objetivos estratégicos por las tropas enemigas, fueron bombardeadas, minando su
principal fuente de trabajo e ingresos.

Los emprendedores han descubierto una realidad muy incomoda. Sus mercados, una
vez prosperos y ricos, se han ido; en el mejor de los casos han sido escalados. Los
paises europeos donde tuvieron lugar las grandes batallas fueron destruidos y sus

poblaciones reducidas.

Nadie para compraba el producto y, por si fuera poco, las fabricas, especialmente en
Estados Unidos, tienen una enorme capacidad productiva instalada. Asi que la
estrategia tuvo que cambiar porque necesitaban vender. Esto fue lo que conllevo a

el nacimiento de las Ventas.

Los empresarios comenzaron a contratar personas cuyo trabajo era visitar todo el
mercado, todos los clientes potenciales y promocionar sus productos. El trabajo de
estos agentes es vender, sin importar el precio. Luego esta la practica de vender bajo
presién. Un vendedor debe dominar ciertas técnicas: encontrar, presentar, negociar,

cerrar y manejar objeciones.

Pero la historia esta destinada a cambiar. El mercado, ya inundado de sustitutos, se
ha saturado aun mas. Nacié una competencia feroz, tanto a nivel nacional como

internacional.

Aparecié el fenomeno japonés, produciendo bienes a precio barato y con una calidad
aceptable, haciendo que su nivel de calidad industrial y comercial mejorara
asombrosamente, llevando sus productos a formar parte de los mas prestigioso del

mundo.
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Historia de los vendedores

(Ferrando M. , 2019) A medida que las sociedades se vuelven mas complejas, la
division del trabajo se vuelve mas necesaria porqgue una persona o una comunidad

no puede incluir todo lo que es necesario para la existencia y la felicidad.

Ademas, el desarrollo de una sociedad va acompafiado de diferentes tipos de
organizacion interna, con autoridades que buscan dictar a todo un grupo de poblacion

de una forma u otra.

Esto hizo casi imposible el intercambio, y algunos miembros del sistema organizativo
comenzaron a tratar de "vender" sus productos primero a sus pares, y luego a las

civilizaciones, y luego a otras civilizaciones, dando asi origen a los proveedores.

Los vendedores, en muchos casos, actian como intermediarios entre un pueblo y

otro, cobrando una comision por la ejecucion de las transacciones.

Las frecuentes expansiones y conquistas significaron que el comercio se volvié cada
vez mas perfecto, y los comerciantes buscaron cada vez mas articulos especiales y
costosos ofrecidos por otras civilizaciones, para aumentar sus ganancias, poder y

fama.

La Ruta de la Seda es quizas la mas conocida, donde mercaderes de toda Europa
realizaban viajes de afios con el Unico fin de traer de vuelta a su territorio objetos

insolitos y de gran valor.

También conocemos muy bien el ejemplo de los mercaderes ambulantes de la
Antigiiedad y la Edad Media, que se desplazaban de un lugar a otro con sus

mercancias para abastecer al pueblo.

El caso que mejor conocemos de la literatura, el cine o incluso los videojuegos es el
caso del vendedor de unglentos, tanto para la "higiene" como para la "salud", aunque

el que vendia se caracteriza por ofrecer una variedad de articulos.
La Revolucién Industrial y la aparicion de los vendedores modernos

(Ferrando M. , 2019) Con la revolucién industrial, comenzé la profesién que podria

llamarse "vendedor moderno”. Los primeros pueblos fueron también comerciantes
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ambulantes, aunque muchos de ellos se asentaron paulatinamente en las ciudades,

y donde surtian multitud de nuevos productos con el avance de los tiempos.

Desde entonces, y especialmente en las décadas de los 80 y 90, los vendedores se
han ido profesionalizando cada vez mas, tratando de conocer bien a sus clientes para
darles los productos que necesitan y tratando de complacerlos lo méas posible, esto
garantizara las ventas, la popularidad y lealtad del cliente.

A partir de los afios 90 comenzé la era de la informacién, que supuso una gran
revolucion en todos los sentidos, incluidos vendedores y agentes comerciales, que
tuvieron que abandonar practicamente todas las practicas que habian realizado hasta
el momento para transitar a nuevas técnicas en las que el cliente esta en el centro y,

sobre todo, ha estado mas informado que en afios anteriores.

2.2 Antecedentes referenciales

(Enriquez, 2013)Universidad Técnica del Norte. Tema: el servicio al cliente en

restaurantes del centro de Ibarra estrategias de desarrollo de servicios.

Resumen: “El presente proyecto de investigacion cuenta con dos obijetivos
gue son analizar los factores externos e internos que generan una falencia en
el servicio al cliente en los restaurantes dirigidos a los consumidores y por

ultimo disefar estrategias que contribuyan a mejorar el servicio al cliente”.

Este proyecto es diferente porque se enfoca en analizar los factores externos e

internos de un restaurante y disefiar estrategias para mejorar el servicio al cliente.

(Gaitan, 2017)Universidad Santos Tomas. Tema: Proyecto de mejora de servicio al

cliente.

Resumen: “El presente proyecto valiéndose de herramientas administrativas
tiene como objetivo mejorar el servicio al cliente para lograr que la empresa
crezca econOmicamente y mejore su posicionamiento estratégico en el
mercado, buscando implementar un plan de accion y de esa manera disminuir

los constantes reclamos y quejas de los clientes entre otros problemas”.

Como diferencia tenemos que este proyecto se enfoca en mejorar el servicio al cliente

para lograr un mayor posicionamiento en el mercado.
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(Fonseca & Rivera, 2008)Universidad de la Salle. Tema: propuesta de mejoramiento

para el servicio al cliente del grupo UNIPHARM Bogota.

Resumen: “El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general
disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio al cliente con
base en una evaluacion previa de la situacién actual del servicio. Mediante el
disefio y aplicacion de un instrumento de medicion tipo encuesta proceder a
emitir un diagnostico para establecer los principales problemas y causas
objeto de mejoramiento. Con base en el diagnostico disefar la propuesta antes

mencionada”.

El presente proyecto me contribuy6 como referencia porque abarcan temas como la
satisfaccion del cliente y el disefio de una propuesta de mejora en el servicio al cliente

de la empresa.

(Lopez, 2018) Universidad catolica de Santiago de Guayaquil. Tema: calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de

Guayaquil.

Resumen: “El objetivo general de esta investigacion es determinar la relacion
de la calidad del servicio y la satisfaccidon de los clientes. La metodologia de la
investigacion se basé en un enfoque mixto, a través de las encuestas dirigidas
a los consumidores y una entrevista se obtuvo la informacién, encontrando
falencias entre otros aspectos relacionados con la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Para obtener una mayor informacion se realiz6 una
investigacion cualitativa por medio de entrevistas dando como resultado una

falta de motivacion y capacitacion de parte de la empresa hacia el personal”.

Este proyecto tiene un enfoque mixto porque su objetivo es determinar la relacion

entre la calidad del servicio que se ofrece y la satisfaccion del cliente.

(Abad & Pincay, 2014) Universidad politécnica Salesiana. Tema: Analisis de calidad
del servicio al cliente interno y externo, para propuesta de modelo de gestion de

calidad en una empresa de seguros de Guayaquil.

Resumen: “El presente informe de investigacion tiene como objetivo general

estudiar la calidad de servicio externo e interno de la empresa para poder asi
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incrementar el nivel de ventas de la misma. Identificar las fallas de atencion al
cliente y determinando las acciones necesarias para mejorar la calidad del
servicio con la finalidad de formular un modelo de gestion de calidad para la

empresa de seguros”.

La presente tesis tiene como su objetivo general formular un modelo de gestion de la
calidad para poder analizar los niveles de satisfaccién, el cual permitira saber con
claridad la situacién actual el cual se enfrenta la empresa el cual se diferencia en
algunos aspectos en especifico brindandome informacién necesaria para

implementar mis propias conclusiones.

(Enriquez, 2013)Universidad Técnica del norte. Tema: el servicio al cliente en

restaurantes del centro de Ibarra estrategias de desarrollo de servicios.

Resumen: “El presente proyecto de investigacion cuenta con dos objetivos
generales que son analizar los factores externos e internos que generan una
falencia en el servicio al cliente en los restaurantes dirigidos a los
consumidores y por ultimo disefiar estrategias que contribuyan a mejorar el

servicio al cliente”.

La presente tesis tiene como objetivo realizar un manual de servicio al cliente el cual
se fundamenta en un marco teorico, el cual aporto como una guia para la realizacion
de este proyecto de investigacion referente al tema principal que es la satisfaccion

del servicio al cliente.

(Cervantes, Sanchez, & Alvarez, 2015) Universidad Politécnica de Zacatecas. Tema:
Proyecto de mejora del servicio al cliente en la empresa “ferreteria y materiales
Badillo”.

Resumen: “En el presente documento se desarrolla la investigacion de
mercados para la empresa “Ferreteria y Materiales Badillo”, empresa
consolidada en el ramo de la construccion en el municipio de Fresnillo. Dicha
investigacion se llevé a cabo debido a la inquietud de los duefios de la
empresa, ya que hace algunas semanas se percataron de que las ventas en
el departamento de mostrador han disminuido, comparadas con las de meses
pasados. La empresa considera que esto se debe a la mala atenciéon que

brinda el personal a los clientes, por lo que se decidio llevar a cabo esta
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investigacion para mejorar este problema relacionado con las ventas, ya que

Su competencia cada vez logra un mejor posicionamiento”.

Este proyecto se basa en analizar el decrecimiento de las ventas ya que han

disminuido significativamente en comparacion a los meses anteriores.

(Carpio, 2013) Republica bolivariana de Venezuela Universidad José Antonio Péez
facultad de ciencias sociales. Tema: estrategias de atencion al cliente para posicionar

los servicios de Intec C.A. en la web 2.0.

Resumen: “La presente investigacién tuvo como objetivo general disefar
estrategias de atencion al cliente para posicionar los servicios de INTEC C.A.
en la web 2.0, se enfoco en resolver la problematica existente respecto a que
se requiere la mejora de los servicios de atencion al cliente para mejorar los
niveles de posicionamiento y captacion de estos en la empresa. El tipo de
investigacion fue de campo, bajo la modalidad de proyecto factible. Asi mismo
se presentan tres fases para el desarrollo de la investigacion, donde se expone
la poblacién que es igual a la muestra del objeto del estudio, la cual son nueve
clientes con la que cuenta esta empresa. Las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos fueron la encuesta, los cuales se procesaron y tabularon
en tablas y graficas. En este sentido se presentan propuestas de mejora para
el problema planteado la cual se basa en estrategias de atencion al cliente

para posicionar los servicios de INTEC C.A. en la web 2.0”.

En este proyecto se enfoca en disefar estrategias de atencion al cliente para lograr
un mejor posicionamiento en la web 2.0, sirvi6 como referencia para mi proyecto de

investigacion.

(Ortiz, 2015) Universidad Militar Nueva Granada Tema: Propuesta de mejoras del

servicio al cliente en las entidades financieras.

Resumen: “En este articulo se aborda el disefio de una propuesta de
mejoramiento de la calidad en el servicio al cliente en una entidad financiera
con el fin de aumentar la participaciéon en el mercado financiero por la
preferencia y reconocimiento entre las entidades financieras del sector y lograr
la diferenciacién debido al excelente servicio brindado al cliente. A partir de

este estudio se concreta el hecho de que un excelente servicio al cliente influye
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en una elevada satisfaccion del cliente, se deja clara su importancia y que éste
es un producto mas en las entidades financieras, puesto que es una
caracteristica que brinda competitividad y diferenciacion. Adicionalmente se
determina que en las entidades financieras los tiempos de espera en atencién
por asesorias e informacién solicitada y la agilidad de los empleados son los
aspectos de mayor sensibilidad en materia de satisfaccion al cliente. Este tema
contribuye académicamente al conocimiento en el area de servicio al cliente y
contribuye empresarialmente a la generacién de un nuevo conocimiento para

mejorar este producto para la fidelizacién del cliente”.

Este proyecto se enfoca en mejorar el servicio de atencién al cliente para lograr

aumentar su participacion en el mercado y lograr diferenciarse de la competencia.

(Giraldo, 2012) Tema: Propuesta de mejora al proceso de servicio al cliente para el
area de quimicos de la empresa quimico - farmacéutica Merck S. A de Colombia.

Resumen: “Uno de los esfuerzos mas representativos durante la vida
productiva de una empresa, es la busqueda constante por lograr cautivar la
atencion del publico de todas las formas posibles e imaginativas. En la
actualidad las empresas invierten fuertes sumas de dinero e implementan
diferentes estrategias para el area comercial con el fin de mantener, fidelizar y
captar nuevos clientes con el objetivo de incrementar sus ventas y
participacion en el mercado. Por esta razén, el desarrollo del presente estudio
abre un espacio para la generacion de nuevas estrategias de servicio, accion
llevada a cabo en conjunto con el director, Gerentes y jefes de division. Dicho
estudio tiene su inicio en el andlisis de la situacion actual del area en cuestion
por medio de un entendimiento general de los procesos, estructura, cadena de
valor y modelo de servicio, seguido de un diagndéstico de los resultados de los
indicadores actuales detectados por medio de un sistema de semaforizacion
de los puntos criticos, los de observacién y los 6ptimos. Una vez se obtienen
los puntos criticos de los indicadores internos del area, se procede a realizar
una investigacion (encuesta) con los clientes mas importantes segun su
categorizacion interna, por medio de entrevistas, con el fin de detectar la vision
de ellos sobre el modelo de servicio actual que Merck tiene en ejecucion. Una

vez recolectada toda la informacion contenida en las encuestas y entrevistas,
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se hace un andlisis concluyente sobre los resultados de los indicadores, de las
percepciones reveladas por los clientes y se destacan los puntos criticos en

los cuales se debe enfocar el estudio”.

Este proyecto tiene como objetivo analizar la situacion actual del area de quimicos
por medio de un entendimiento general de los procesos, estructura, cadena de valor
y modelo de servicio, seguido de un diagndéstico de los resultados de los indicadores
actuales detectados por medio de un sistema de semaforizacion de los puntos
criticos, los de observacion y los 6ptimos.

(Arias & Olivo, 2013) Universidad Estatal De Milagro Tema: Estudio de la calidad del
servicio de Atencion al Cliente que ofrecen los Supermercados y Distribuidores de la
ciudad de Milagro y su influencia en la satisfaccion de las necesidades de los

consumidores

Resumen: “La necesidad que tienen las empresas por contar con un servicio
de calidad en lo que se refiere a ventas y atencion al cliente es muy grande,
de la que depende la garantia del servicio que se ofrece a los consumidores,
siendo factor determinate para la consolidacion del negocio en el mercado
local. La ciudad de Milagro con una economia que crece con pasos
agigantados se ha visto en los ultimos afios dinamizados por la creacion de
Supermercados, donde los habitantes realizan sus compras de manera
cotidiana, lo que provoca una gran demanda de personas capacitadas en
atencion al cliente y ventas. Partiendo de esta necesidad se plante6 una serie
de interrogantes para determinar como medio de retroalimentacién basadas
en estrategias de marketing y estudio de mercados, cuéles eran las
perspectivas que tenian los clientes sobre la calidad de servicio que se presta
en cada uno de estos supermercados, las mismas que van a ser contestadas

a lo largo del proceso investigativo”.

Este proyecto se basa en investigar cuales son las perspectivas que tienen los

clientes sobre la calidad de servicio que se presta en cada supermercado.
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2.3 Fundamentacion Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
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 vulneracién de estos
derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad
de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que 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 atencion de los servicios publicos

gue estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o0 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 defectuosa del
producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad
efectuada o con la descripcion que incorpore. Las personas seran responsables
por la mala practica en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial

aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.

Cddigo del Trabajo (2012)

Art. 45.- Obligaciones del trabajador. - Son obligaciones del trabajador:

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y

esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;

b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado

los instrumentos y Utiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que
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origine el uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o fuerza

mayor, ni del proveniente de mala calidad o defectuosa construccion;

¢) Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un tiempo mayor que
el sefialado para la jornada maxima y aun en los dias de descanso, cuando
peligren los intereses de sus compafieros o del empleador. En estos casos

tendra derecho al aumento de remuneracion de acuerdo con la ley;

d) Observar buena conducta durante el trabajo;

e) Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal;

f) Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo;

g) Comunicar al empleador 0 a su representante los peligros de dafios

materiales que amenacen la vida o los intereses de empleadores otrabajadores;

h) Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de
fabricacion de los productos a cuya elaboracion concurra, directa o
indirectamente, o de los que él tenga conocimiento por razén del trabajo que

ejecuta;

i) Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las

autoridades; vy,

j) Las demas establecidas en este Codigo.

Art. 179. La empresa es responsable de las actividades relacionadas con la
capacitacion ocupacional de sus trabajadores, entendiéndose por tal, el proceso
destinado a promover, facilitar, fomentar y desarrollar las aptitudes, habilidades
o grados de conocimientos de los trabajadores, con el fin de permitirles mejores
oportunidades y condiciones de vida y de trabajo; y aincrementar la productividad
nacional, procurando la necesaria adaptacion de los trabajadores a los procesos
tecnolégicos y a las modificaciones estructurales de la economia, sin perjuicio de

las acciones.
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Derechos del Buen Vivir (2008)

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:
1. Una comunicacién libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,
en todos los &mbitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma,

en su propia lengua y con sus propios simbolos.

2. El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

3. La creacién de medios de comunicacién social, y al acceso en igualdad
de condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la
gestionde estaciones de radio y television publicas, privadas y comunitarias,
y abandas libres para la explotacién de redes inalambricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,

sensorial y a otras que permitan la inclusion de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el

campo de la comunicacion.

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:
1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacién veraz,
verificada,oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los
hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con

responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o
enlas privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas.
No existird reserva de informacién excepto en los casos expresamente
establecidos en la ley. En caso de violacion a los derechos humanos,

ninguna entidad publica negara la informacion.

Ley Organica de Defensa del Consumidor (2011)

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

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:
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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;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios béasicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacién 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 demas aspectos

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

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
porparte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones Optimas 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 dafos y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que afecte

al consumidor;

10. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro
dereclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra

notar el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado.
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2.4 Variables conceptuales de la investigacion

Atencién al cliente: “La atencion al cliente puede pensarse como un servicio
gue presta una empresa para establecer una comunicacion directa con sus
usuarios. Esta comunicacion tiene como finalidad conocer las necesidades,
requerimientos, sugerencias y dudas del cliente en relacién con la empresa en
general, es decir, permite al usuario expresar opiniones sobre los productos,
bienes y servicios, colaboradores y otros. Esta orientado a brindar y asegurar
respuestas especificas y satisfactorias a los requerimientos y necesidades del
cliente, por lo que se considera un servicio prestado por la empresa, ya que se
trata de asegurar el espacio interactivo, ademas de las actividades de marketing
y ventas”. (Nubex, 2019)

Incremento de ventas: El ascenso de ventas, a menudo denominado ascenso
de ventas incremental, es un estado en que los especialistas en marketing y los
minoristas calculan la competencia de sus esfuerzos de marketing vy
promociones. Se define como la expansion incremental de las ventas que se
produce durante un transcurso de lapso promocional local en imagen con las
ventas de cita que se habrian producido durante ese mismo transcurso de lapso

si la progreso no se hubiera lanzado. (Santaella, 2020)

2.5 Definiciones Conceptuales

Administracion: Es la técnica de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso
de las actividades de trabajo y los recursos con la determinacion de lograr las
metas u objetivos propuestos por la organizacion de manera eficiente y eficaz.
Estar de acuerdo en implementar nuevas estrategias para lograr con éxito las

metas organizacionales. (Thompson, 2008)

Calidad: Es el caracter distintivo de algo que estd magnificamente hecho,
fabricado o producido. (Wikipedia, 2021)

Conocimientos: informacién o hechos obtenidos por un individuo a través de la
educacion o la experiencia, la comprension factica o tedrica de un asunto

relacionado con un hecho. (Garcia, 2021)
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Comportamiento: Se refiere a la conducta, psicolégicamente, que es la
respuesta adyacente, ya sea ausente o0 presente, que un organismo manifiesta
en relacién con el mundo estimulo o su entorno. (Porto & Merino, Definicion.de:,
2010)

Cliente: Un individuo que recibe un servicio o producto de alguien a cambio de
un pago. De la palabra latina "Cliente", encontramos histéricamente a uno de
esos consumidores bajo la responsabilidad de otro, otro que proporciona

transporte, albergue y responsabilidad. (Martinez, 2021)

Economia: es una ciencia social que analiza la gestion de los medios
disponibles para satisfacer necesidades. También estudia las acciones y

comportamientos humanos. (Sevilla, 2015)

Estrategia: Consiste en una secuencia planificada de acciones que contribuyen
a la toma de decisiones y a la obtencidon del mejor resultado posible. Estrategias
dirigidas al logro de metas siguiendo un patron de accion. (Westreicher G. ,

Economipedia, 2020)

Empatia: la intencion de comprender los sentimientos y las emociones, de
experimentar racional y objetivamente lo que siente otro individuo.

(Significados.com, s.f.)

Empleado: persona asalariada en una organizacion o empresa, ya sea publica

o privada. (Westreicher G. , Economipedia, 2020)

Fiabilidad: la capacidad de realizar el servicio correcto con cuidado y confiable:

exactitud y precision; sin errores. (Wikipedia, 2021)

Fomentar: se refiere al acto de buscar promover, estimular o animar algo. Es un
término comunmente utilizado para referirse al acto de motivar para lograr un fin.

(Significados.com, s.f.)

Motivacion: Es la razon o motivo que lleva a omitir o realizar una accién. Es un
elemento constitutivo psicolégico que sustenta, orienta y determina la conducta.

(Significados.com, s.f.)
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Necesidades: esla escasez o carencia de algo que se considera imprescindible.
De la misma manera, el término se utiliza para referirse a una obligacion.
(Significados.com, 2017)

Procedimientos: es un conjunto de operaciones 0 acciones consecutivas que
deben ser resueltas de la misma manera, para obtener siempre el mismo

resultado bajo las mismas circunstancias. (Wikipedia, 2021)

Plan: es una meta o proyecto. Antes de realizar una accion, se desarrolla un
modelo sistematico para la orientacion y el enhebrado. Un plan también puede
ser un documento que especifica los detalles necesarios e importantes para
llevar a cabo un trabajo. (Porto & Merino, Definicion.de, 2009)

Potenciar: impartir efecto, poder o motivacion a algo o aumentar lo que ya tiene.

(Significados.com, s.f.)

Propdsito: Es el espiritu o intencion por el cual se detiene una accion o se realiza

una accion. Este es el objetivo que aspiras a lograr. (Significados.com, 2019)

Reclutamiento: Se denomina reclutamiento al acto y efecto de reclutar. El
reclutamiento es el acto de reunir o traer personas reclutadas para un propésito

particular. (Significados.com, 2017)

Satisfaccion: la satisfaccion que experimenta un cliente con un servicio o
producto que obtiene y consume porque el propio cliente ha cumplido
plenamente con las expectativas planteadas en el momento de la compra. (Porto
& Gardey, Definicion de, 2011)

Seleccidn: se hace para denotar el hecho de elegir, escoger un individuo, una
cosa o un fin entre un conjunto igual de individuos o elementos. (Bembibre C. ,
2010)

Servicio: puede ser un cronograma de trabajos para satisfacer una necesidad
del consumidor. Los servicios rara vez incorporan muchos tipos de tareas que
se pueden programar para que las realice un gran namero de personas o para

empresas especificas. (Wikipedia, 2014)
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Negociacion: La negociacion es un proceso de discusion que tiene lugar entre
las partes, a través de representantes en el caso de grupos, y su objetivo es
llegar a un acuerdo aceptable para todos. Para resolver una disputa a través de

la negociacién, se requieren tres condiciones:

* La existencia de un minimo de intereses mutuos o
complementarios de las partes.

+ La existencia de un incentivo por ambas partes para llegar a un
acuerdo.

+ La existencia de la autonomia se reconoce mutuamente.
(Wikipedia, 2011)

Vendedor Moderno: El vendedor moderno es aquel que mas le interesa
solucionar el problema del cliente, no solo vender, es el tipo de vendedor que se
enfoca mas en brindar una solucion al comprador a través de los productos.
(Quiroa, 2020)

Vendedor Ambulante: Un vendedor ambulante o vendedor ambulante, también
conocido en Espafia y buhonero en algunos paises de América como Venezuela
(al especializarse en la venta de articulos varios y pequefios objetos de valor),
son trabajadores de los mercados de la economia informal de muy diversos

bienes de consumo. (Wikipedia, 2017)

Organizacion: Son sistemas administrativos creados para lograr metas u
objetivos con el apoyo de las propias personas, o con el apoyo del talento, los
recursos disponibles y otros. Toda organizacion tiene componentes basicos o

esenciales, entre los que se encuentran:

e Un grupo de personas interactuando entre si.

e Un conjunto de tareas o actividades realizadas de manera
coordinada para lograr un objetivo.

e Propoésito y metas.

e Recursos o materiales.

¢ Normas o convenciones que definen las relaciones de las

personas y sus roles en la organizacion. (Wikipedia, 2018)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 Datos de la Empresa

Nombre de la Empresa: Almacenes Marcos Jr.
Nombre del Almacén : Marcos Jr

Fecha de Constitucién : 01 de diciembre de 1983
Registro unico de contribuyente: 1301315980001
Objeto Social: Papeleria

El almacén se encuentra ubicado en el canton Jipijapa en las calles Santisteban
entre 10 de agosto y Parrales y Guale, cuenta con 10 trabajadores y dentro de sus
actividades esta la comercializacion de productos de libreria y papeleria de excelente

calidad.
Mision

Somos una empresa lider en el mercado, orientada a ofrecer la mejor calidad y
variedad en productos y servicios de venta, brindandole a nuestros clientes las
mejores opciones de compra, contando con un establecimiento que posee un
ambiente de calidad, brindando al cliente comodidad y seguridad, obteniendo asi
su confianza y lealtad; ofreciendo al pueblo en el que tenemos presencia un estilo

exclusivo de atencioén y calidad de vida a sus pobladores.
Vision

Ofrecer la mejor calidad y variedad en servicios de venta y productos a sus
clientes, generar un valor agregado a las ciudades a las que lleguemos y aportar
al desarrollo de nuestros colaboradores, fortaleciendo nuestra fuerza por medio

de la planeacién y el trabajo en equipo.
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3.2 Disefo de la Investigacion
“Es el conjunto de métodos y procedimientos que se utilizan para recopilar y
analizar medidas de las variables detalladas en la investigacion del problema”.
(Wikipedia, 2021),el disefio es cientifico porque plantea problema, tema,

objetivos, métodos y técnicas para llegar a la solucion del problema.

Para el presente disefio se va a utilizar el disefio de Campo, ya que se va a

investigar en el lugar donde suceden los acontecimientos.

También se hara uso del disefio Bibliografico que brinda referencias de revistas,
periddicos, sitios web, articulos cientificos, libros, informes, proyectos de grado,
de donde se podra sacar contenido relacionado al problema de investigacién que

se esta analizando.
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Finalmente se va a utilizar la investigacion cualitativa-cuantitativa, para describir
las causas que originaron el problema, utilizando a su vez datos estadisticos del

contexto social de la poblacion objeto de estudio.

3.3 Tipos de Investigacion
Establecen los procedimientos a seguir, asi como las técnicas y métodos qué
gue se deben emplear en la investigacion, interviniendo instrumentos, y la forma

de como se estudia los datos obtenidos.

Tabla2. Prototipos

Exploratoria Explicativa Descriptiva Correlacional
La investigacion | Determina las razones | Describe las Busca las
es ejecutada en | del porqué de los caracteristicas | variaciones de
los temas de fendmenos, origina un | de un unos conceptos
objetos ya sea sentido del conjunto de de otros, util
poco estudiado | entendimiento y son areas de para crear
o desconocidos. | bastante estructurado. | interes. relaciones

estadisticas.

Elaborado por: Delgado, J. (2021)

En la presente investigacion se llevara a cabo la investigacion exploratoria ya

gue se hablara de un segmento de mercado.

La investigacion sera explicativa ya que se determinara las razones del porqué

del problema.

Y sera correlacional porque también se analizaran varios segmentos de clientes.

3.4 Poblacion
Conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para las

cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. (Arias, 2012)

Poblacioén finita

Cuando el numero de elementos que la componen es finito, por ejemplo, el

numero de profesores de un centro educativo. (Castro, 2003)

Poblacién infinita
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Cuando el numero de elementos que la componen es infinito, o tan inmenso que
pudiesen considerarse infinitos. Por ejemplo, si se realizara un estudio sobre las
personas de todo el mundo. Hay tantas y de tantas ciudades que esta poblacion
se considera infinita. (Castro, 2003)

Tablas3. Universo finito
Poblacion Cantidad
Gerente 1
Contador 1
Clientes potenciales 20
Total 22

Elaborado por: Delgado, J. (2021)

3.5 Muestra
Una muestra es un subconjunto de datos que pertenecen a una determinada
poblacion. Estadisticamente hablando, debe estar compuesto por un
determinado nimero de observaciones que representen adecuadamente el total

de los datos. (Economipedia, 2018)
Tipos de muestra

Muestra Aleatoria: El muestreo aleatorio simple es un procedimiento de
muestreo probabilistico que da a cada elemento de la poblacion objetivo y a cada
posible muestra de un tamafio determinado, la misma probabilidad de ser

seleccionado. (QuestionPro, s.f.)

Muestra Estratificada: El muestreo estratificado es un procedimiento de
muestreo en el que el objetivo de la poblacion se separa en segmentos
exclusivos, homogéneos (estratos), y luego una muestra aleatoria simple se

selecciona de cada segmento (estrato). (QuestionPro, s.f.)

Muestra por Racimo: El muestreo por racimos es una técnica que divide la
poblacién principal en varias secciones y el analisis se lleva a cabo en una
muestra que consta de multiples paradmetros, como datos demograficos, habitos,
antecedentes o cualquier otro atributo de la poblacion que pueda ser el foco de

la investigacion realizada. (QuestionPro, s.f.)
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3.6 Meétodos Teoricos de Investigacion
Método logico-deductivo, Método inductivo-deductivo, Método analisis-sintesis,
Método hipotético deductivo, Método histérico, Método estadistico, Observacion,

Método cientifico.

En la presente investigacion se va a aplicar el Método inductivo-deductivo ya que

se van a estudiar las posibles causas de la mala atencion al cliente

Finalmente, el Método hipotético deductivo porque se evaluara las proyecciones

en el incremento de las ventas.

3.7 Técnicas e instrumentos de la investigacion

Tabla4. Procedimiento
Técnicas Instrumentos
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Delgado, J. (2021)

Encuesta

Es un instrumento para recoger informacién cualitativa y/o cuantitativa de una

poblacién estadistica. (Economipedia, 2021)

Una encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion
descriptiva en el que el investigador recopila datos mediante el cuestionario
previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fenébmeno donde se recoge
la informacién ya sea para entregarlo en forma de triptico, grafica o tabla. Los
datos se obtienen realizando un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a

una muestra representativa. (Wikipedia, 2016)

(Ferrando, 1987), define la encuesta como «una técnica que utiliza un conjunto
de procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales se

recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de
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una poblacién o universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir,

predecir y/o explicar una serie de caracteristicas».
Entrevista

Una entrevista es un dialogo entablado entre dos o mas personas: el

entrevistador formula preguntas y el entrevistado las responde. (Wikipedia, 2015)

(Corbetta, 2007) Opina que es una conversacion provocada por un entrevistador
con un namero considerable de sujetos elegidos segun un plan determinado con
una finalidad de tipo cognoscitivo. Siempre esta guiada por el entrevistador, pero

tendra un esquema flexible no estandar.

(Nahoum, 1985) Cree que es mas bien un encuentro de caracter privado y
cordial, donde una persona se dirige a otra y cuenta su historia o da la version
de los hechos, respondiendo a preguntas relacionadas con un problema

especifico.

(Taylor & Logan, 1986) Entienden la entrevista como un conjunto de reiterados
encuentros cara a cara entre el entrevistador y sus informantes, dirigidos hacia
la comprension de las perspectivas que los informantes tienen respecto a sus

vidas, experiencias o situaciones.

3.8 Procedimientos de lainvestigacion
Para este proyecto se empleara la técnica de la encuesta y la técnica de la

entrevista.
Encuesta dirigida a los clientes mas frecuentes que tiene el almacén

Elaborada con diez preguntas, se aceptara contestaciones cerradas de eleccion
multiple, pero dirigidas a la investigacion, el contenido y el orden corresponden

a las circunstancias y propiedades de los individuos del almacén.
Entrevista al gerente del almacén

Formulada con cinco preguntas, con opcion a ser respondidas de manera
abierta, es decir el personal tendra la opcién de manifestar su opinion verbal

libremente.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

CAPITULO IV

4.1 Aplicacion alas técnicas e instrumentos

1 ¢El servicio que se le brind6 fue de calidad?

Tablab. Calidad del servicio
Opciones Cantidad | Porcentaje

Si 8 40%

No 12 60%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Figural. Calidad del servicio

M Si

60% ® No

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Analisis e interpretacion

Se puede observar que mas de la mitad de los clientes expresan que la atencién
gue le brindaron no fue de muy buena calidad, por lo tanto, podemos deducir que

esto seria una de las principales razones por lo cual el almacén esta perdiendo
clientes.

2 ¢Su problema fue resuelto de manera profesional por nuestro

personal?
Tablaé. Problema/Resolucion
Opciones | Cantidad Porcentaje
Si 9 45%
No 11 55%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez
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Figura2. Problema/Resolucién

4% WS

M No

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Anélisis e interpretacion

Se observa que la mayoria de las personas encuestadas indic6 que su

inconveniente no fue resuelto de manera profesional, aunque hubo una pequefia

cantidad que indicé si haber resuelto su problema profesionalmente. Por lo cual

se puede deducir que no todos logran resolver sus dudas e inconvenientes de

manera correcta.

3 ¢Considera que la persona que lo atendié tenia el conocimiento

suficiente para atender su requerimiento?

Tabla7. Nivel de conocimiento
Opciones Cantidad | Porcentaje
Si 5 25%
No 15 75%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Figura3. Nivel de conocimiento

25%

M Si

M No

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez
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Anélisis e interpretacién

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos notar que la mayoria de los
clientes encuestados respondio que la persona que los atendié no contaba con
el conocimiento suficiente para ayudarlos a resolver sus diferentes
requerimientos. Por lo tanto, esto seria otra de las razones por la cual los clientes
disminuyen y las ventas bajan.

4 ¢Lebrindaron lasolucién adecuada pararesolver suinconveniente?

Tabla8. Solucién adecuada
Opciones | Cantidad Porcentaje

Si 10 50%

No 10 50%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Figura4. Solucion adecuada

M Si

M No

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Analisis e interpretacion

Segun los resultados arrojados se puede determinar que el almacén no siempre
brinda una solucién adecuada para resolver los inconvenientes de sus clientes,
por lo cual los clientes se encuentran insatisfechos y optan por visitar nuevos

almacenes.
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5 ¢La persona que lo atendié fue clara al momento de comunicarse

con usted?

Tabla9.

Figura 5.

Comunicacion clara

Opciones | Cantidad Porcentaje
Si 4 20%
No 16 80%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Comunicacioén clara

M Si

M No

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Andlisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos se puede notar que la mayoria de los clientes

encuestados indicaron que la persona que les atendi6 no se comunico de

manera clara y precisa al momento de dirigirse hacia ellos.

6 ¢Esta de acuerdo con la forma en que nuestro representante de

atencion al cliente atendi6é su consulta?

Tablal0.

Atencién/Consulta

Opciones | Cantidad Porcentaje
Si 6 30%
No 14 70%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez
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Figura6. Atencidén/Consulta

30%
M Si

M No

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Anélisis e interpretacién

Evidentemente se puede observar que casi la totalidad de clientes contesto que

se encuentran en desacuerdo por la forma en que fueron atendidos. Por lo tanto,

se puede notar que el representante de atencion al cliente no se encuentra

capacitado para cumplir con el trabajo asignado.

7 ¢Considera que la persona que lo atendié fue amable y cortés al

momento de comunicarse con usted?

Tablall. Valores
Opciones | Cantidad Porcentaje
Si 18 90%
No 2 10%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Figura7. Valores

10%

90%

M Si

M No

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez
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Anélisis e interpretacién

En concordancia con los datos obtenidos se puede observar qué méas de la mitad

de las personas encuestadas contestaron que la persona que los atendi6 si fue

amable y cortés al momento de dirigirse hacia ellos.

8 ¢Lapersona que le atendi6 le hizo sentir que es un cliente valioso

para nuestro almacén?

Tablal2.

Figura 8.

Cliente importante

Opciones | Cantidad Porcentaje
Si 3 15%
No 17 85%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Cliente importante

|

e,

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Andlisis e interpretacion

W Si

4 No

De acuerdo con los resultados arrojados podemos notar que el numero de

personas que indicd que no se sintié un cliente valioso para el almacén fue muy

alto. De esta manera se deduce que este es otro motivo por los cuales los

clientes acuden a la competencia.

9 ¢Cree Ud. que el almacén esta cumpliendo con los objetivos

propuestos en relacién con el servicio brindado?

Tablal3.

Objetivos/ Servicio

Opciones | Cantidad Porcentaje
Si 1 5%
No 20 95%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez
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Figura9.  Objetivos/ Servicio

5%

y

A Si

M No

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez

Anélisis e interpretacién

Es evidente que el almacén no esta cumpliendo con su objetivo propuesto ya

gue esta brindando un servicio de atencion al cliente de muy mala calidad.

Analizando el resultado obtenido se deduce que el almacén deberia centrarse

MAas en sus clientes si no quiere que estos sigan disminuyendo.

10 ¢Estéa satisfecho con la atencion que le brindaron en nuestro

almacén?

Tablal4.

Nivel de Satisfaccion

Opciones | Cantidad Porcentaje
Si 5 25%
No 15 75%

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez
Figura 10. Nivel de Satisfaccion

25%

M Si

M No

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: Jahaira Delgado Sanchez
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Anélisis e interpretacién

De acuerdo con la grafica el porcentaje de clientes que respondié que no esta
satisfecho con la atencion que le brindaron en el almacén es muy elevado, por

este motivo hay pérdida de clientes y decrecimiento en las ventas.

Entrevista al gerente del almacén Marcos Jr.

Objetivo: Recopilar informacion sobre las medidas que se tomaran para

incrementar las ventas en el Almacén Marcos Jr.

Se realiz6 cinco preguntas las mismas que fueron elaboradas para ser
respondidas de manera abierta, es decir que el gerente puede expresar su

opinion libremente.

El gerente empresa que debido a la considerable cifra de clientes optara por
enviara capacitar a sus empleados para poder lograr brindar un servicio de
buena calidad, asimismo hara nuevas publicidades que motiven a las personas
a visitar el almaceén y realizara ofertas y descuentos de productos escolares para
el regreso a clases de los estudiantes, de esta manera lograra captar nuevos
clientes y aumentara su productividad econémica. También afiadido que para
ingresar a nuevos mercados primero deberia analizar a su competencia e
incrementar nuevos productos y mejorar la atencion al cliente, ya que esto
mejoraria la reputacion del almacén y llamaria la atencion de los consumidores.
Sin embargo, afiadié qué si sigue perdiendo clientes y no hace algo por mejorar
la situacion actual del almacén, optara por buscar nuevas alternativas para
captar nuevos clientes. De la misma manera afiadid que se encuentra muy
agradecido con los clientes porque gracias a ellos lo que comenzd siendo una

pequena libreria hoy en dia ya es un almacén completo.
Andlisis e interpretacion

Podemos interpretar que el gerente no tenia a sus clientes como prioridad y no
capacitaba a sus colaboradores para que brindaran una buena atencién al
cliente. Sin embargo, por los problemas que se le presentaron ahora ha optado
por recapacitar y concentrarse mas en sus clientes para mantenerlos

satisfechos.
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4.2 Plan de mejoras

‘La mejora continua es parte de la actividad que permite a una

organizacion trabajar hacia la excelencia. La mejora se logra cuando una

organizacion aprende de si misma y de los demés, sabe adaptarse a los

cambios del entorno y analiza sus fortalezas y debilidades para

aprovecharlas al maximo. Un plan de mejora es una herramienta utilizada

para desarrollar un proceso de mejora continua dentro de una

organizacion. Para prepararse es necesario identificar areas de mejora,

establecer los objetivos que nos proponemos alcanzar y disefiar un plan

de acciones para alcanzarlos, en colaboracién con los responsables de
los mismos.. (PLAN DE MEJORA.pdf, 2010)

Figura 11.

Componentes

Los componentes del Plan de Mejora son:

Fuente: (PDF) Plan de mejora | Ludwin Arides Tejada Enriquez -

Academia.edu(2016)

1.

2

v

LOS PROBLEMAS PRIORIZADOS

LAS METAS: contienen las nuevas situaciones de
cambio que se espera alcanzar.

LAS ACCIONES CONCRETAS: para caminar hacia cada
una de esas metas con plazos de tiempo claramente
definidos. Lo importante es que al momento de
definirlas tengamos claro el cémo, por qué y para qué
los ejecutaremos.

LOS RECURSOS: humanos, fisicos, financieros vy
tecnoldgicos. Se recomienda buscar aliados a fin de
obtener algunos de estos recursos para ejecutar el
plan.

RESPONSABLES: es el actor que toma iniciativa, decide
y rinde cuentas. Ademas se define quiénes participaran
y cuales seran sus responsabilidades.

EL SEGUIMIENTO PERMANENTE: permite realizar los
ajustes necesarios.

LOS RESULTADOS: evidencian las situaciones de
cambio en los actores educativos en funcion de las
metas planteadas.
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Figura 12.

Plan de mejora
Objetivo: Implementar técnicas apropiadas de acuerdo a las necesidades e intereses del cliente.

clases

Problema  OBISINONIVetaN N ACCiones I Recursos oM Responsabie
L - Brlnda_lr, una Mantener a los T_ratar alos Huma_mos Desde marzo 2022
Pésima atencién atencion al clientes satisfechos clientes con Materiales en adelante Gerente
al cliente cliente de amabilidad y Demostrar los Colaboradores
. en un 100%
calidad respeto valores
Incrementar el
. conocimiento de | resolver todas las
No se brinda o Humanos ,
o los dudas e Capacitaciones . Empezara en abril 2022
capacitacion a : : Materiales o Gerente
colaboradores | inconvenientes de mensuales al . y se realizaran
los . Econdmicos Colaboradores
para lograr el los clientes en un personal o cada mes
colaboradores 2 0 Tecnoldgicos
objetivo 100%.
propuesto
. L Motivar a los Desde mayo 2022
Pérdida de Fidelizar al mayor . Humanos y .
) Captar nuevos . . clientes para . Y se pondra en Gerente
clientes clientes numero de clientes impulsarlos a Materiales ractica Colaboradores
fidelizados en un 80%. . Economicos pr
seguir comprando diariamente
Hacer ofertas y
- Crecer .
Decrecimiento Aumentar las econémicamente al Sgicuj;}ﬁi;;ags Humanos Desde abril 2022 y Gerente
de ventas ventas q ) Materiales
100%. nuevo periodo de

sera Anualmente

Colaboradores
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4.3 Conclusiones

Segun las investigaciones realizadas a el Almacén “Marcos Jr”’ se considera las

siguientes conclusiones:

Se observo que el cliente no es su prioridad.

Brinda un servicio de atencion al cliente de baja calidad.

Se diagnosticé que la atencion al cliente se ha venido brindando de manera

errénea, por lo cual la cantidad de quejas y reclamos ha aumentado, dando
como resultado pérdida de clientes.

Los colaboradores no son capacitados, lo cual trae como consecuencia que
no cuenten con el conocimiento necesario para atender los requerimientos

de los clientes.

Pérdida de clientes fidelizados lo que genera un considerable decrecimiento

en las ventas.
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4.4 Recomendaciones

e Priorizar alos clientes existentes y animarlos a comprar de nuevo es mucho

mas econdmico que adquirir nuevos clientes.

e Mejorar la atencién al cliente para que se sientan satisfechos e importantes

en el crecimiento del almacén.

e Implementar encuestas de satisfaccion al cliente mas frecuentes con la

finalidad de determinar los inconvenientes y necesidades del mismo.

e Capacitar permanentemente a los colaboradores para que adquieran los

conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para que puedan cumplir

con el trabajo que se les encomienda.

e Motivar cada dia a los clientes fidelizados para que sigan comprando.

e Realizar publicidad para la captacion de nuevos clientes, de esta manera el

volumen de las ventas incrementara significativamente.
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Ins.tituto Su.perior.
Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado por la Comisién
de Culminacién de Estudios del Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacion con el tema: "Propuesta
de mejora de atencidn al cliente para el ALMACEN MARCOS JR., del cantén
Jipijapa, provincia de Manabi" y problema de investigacion: ¢ Como contribuir
alamejorade la atencion al cliente, para el incremento de ventas de articulos
escolares, en el ALMACEN MARCOS JR., ubicado en el canton Jipijapa,
provincia de Manabi, durante el periodo 2021?, presentado por Delgado

Sanchez Jahaira Maricela como requisito previo para optar por el titulo de:

TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden metodoldgico

cientifico-académico, ademas de constituir un importante tema de investigacion.

Egresada: Tutor:

Delgado Sanchez Jahaira Maricela PhD Simon lllescas Prieto
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' L | Ins.tituto Su.perior.
i ﬁ Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacién Cientifica y
Transferencia de Tecnolégica (CEGESCIT) nombrado por el Consejo Directivo del
Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO PARA LA
UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN LOS
PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE TITULACION Y
DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

Nombre y Apellidos del Colaborador Firma
CEGESCYT
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ENCUESTA

Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia

Reciba un caluroso saludo, su opinién serd de gran ayuda, razon por la cual lo
invitamos a ser participe de la siguiente encuesta qué sera de caracter anénimo
y se solicita contestar el siguiente cuestionario que servira para la investigacion

del proyecto de grado.

Objetivo: Indagar en el servicio de atencion al cliente que brinda actualmente
el personal que conforma el almacén y medir el nivel actual de satisfaccién del

mismo.

Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada pregunta y responda con esferogréafico negro o azul

ubicando la letra (x) en la alternativa que usted considere conveniente.

Variable independiente: Atencién al Cliente

Cuestionario

1. ¢El servicio que se le brindo fue de calidad?

Si
No
2. ¢Su problema fue resuelto de manera profesional por nuestro
personal?
Si
No

3. ¢Considera que la persona que lo atendi6 tenia el conocimiento
suficiente para atender su requerimiento?

Si
No
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10.

¢cLe brindaron la solucion adecuada para resolver su

inconveniente?

Si
No

¢La persona que lo atendi6 fue clara al momento de

comunicarse con usted?
Si
No
¢ Esta satisfecho con la forma en que nuestro representante de

atencion al cliente atendié su consulta?

Si
No
¢Considera que lapersona que lo atendio fue profesional ycortés

al momento de comunicarse con usted?

Si
No
¢cLa persona que le atendid le hizo sentir que es un cliente

valioso para nuestro almaceén?

Si
No
¢Cree Ud. que el almacén esta cumpliendo con los objetivos

propuestos en relaciéon con el servicio brindado?

Si

No
¢Esta satisfecho con la atencién que le brindaron en nuestro
almacén?

S

No

De antemano agradecemos su colaboracion.

Jahaira Maricela Delgado Sanchez
C.l. 1317955951
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ENTREVISTA

Fecha:

Datos Generales:

Nombres y apellidos del entrevistado:

Cargo:

Entrevistador:

Hora deinicio:

Hora de culminacién:

Lugar:

Objetivo: Recopilar informacion sobre el incremento econémico en el Almacén

Marcos Jr.

Variable dependiente: Incremento de ventas

FORMULARIO

¢,De qué manera el Almacén “Marcos Jr”’ se encuentra preparado para

aumentar su productividad econémica?

¢, Coémo el Almaceén “Marcos Jr”’ captara nuevos clientes para incrementarsus

ventas?
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¢, Qué haria el almacén “Marcos Jr’”’ para ingresar a nuevos mercados?

¢, Como cambiaria la situacién actual del almacén ‘“Marcos Jr’ si esto nose

resuelve de acuerdo a sus expectativas?

¢,Qué tan satisfecho se encuentra con sus clientes?

De antemano agradecemos su tiempo y la colaboracién que nos brindo.

Jahaira Maricela Delgado Sanchez
C.l. ;11317955951
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Fotos del almacén
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