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Resumen

Este proyecto de tesis tiene como finalidad dar a conocer las anomalias
que se presentan en el proceso de la venta y recepcion del arroz en cascara
en la UNIDAD NACIONAL DE ALMACENAMIENTO UNA EP del canton
Daule teniendo como principal perjudicado a los pequefios agricultores de
este sector, motivo por el cual el agricultor se ve en la necesidad de
negociar su producto con los intermediarios que son personas que compran
la graminea por debajo del precio oficial de sustentacion. Por todo lo
suscitado mi objetivo fue elaborar un plan de mejoras en las estrategias de
atencion al cliente para el area de servicio al cliente, lo cual traera
excelentes beneficios para los pequefios agricultores de todo el canton
Daule; como un mayor control y orden en la entrega del producto en la
recepcion en planta sin preferencia alguna, mejorar la calidad de atencion
al cliente brindado continuamente capacitaciones al personal del area de
servicio al cliente. Para esta investigacion se utilizé como instrumentos una
entrevista al administrador de la planta y encuestas a los pequefios
agricultores en sus respectivos lugares de trabajo en el agro daulefio. Con
el andlisis realizado se obtendrd como resultado; eliminaciéon de la
intermediacion, mayores ingresos monetarios para el pequefio agricultor al
vender su producto al precio oficial de sustentacion de manera directa sin
intermediario, prioridad en asignacion de cupos para los pequefos
agricultores cumpliendo con ciertos requisitos establecidos por la UNA EP.

Creacion Estrategias Clientes
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Abstract

The purpose of this thesis project was to publicize the anomalies that occur
in the process of the sale and reception of rice in the husk in the NATIONAL
STORAGE UNIT A PE of the Daule canton, with the small farmers of this
sector as the main disadvantaged, which is why the farmer finds himself in
the need to negotiate his product with intermediaries who are people who
buy the grass below the official support price. For all that raised, my
objective was to develop a plan to improve customer service strategies for
the customer service area, which will bring excellent benefits for small
farmers throughout the canton of Daule, such as greater control and order
in delivery. of the product at the reception in the plant without any
preference, improve the quality of customer service by continuously
providing training to the staff of the customer service area. For this research,
we used the instruments of interviews with the plant administrator and
surveys of small farmers in their respective workplaces in the agricultural
area of Daule. With the analysis carried out, it will be obtained as a result;
elimination of intermediation, greater monetary income for the small farmer
by selling his product at the official support price directly without an
intermediary, priority in allocating quotas for small farmers complying with
certain requirements established by the UNA EP.

Creation Strategies Customers




INDICE GENERAL

CONTENIDO PAG.
D] =10][07.) W0 ] -\ i
AGRADECIMIENTO ...ttt ii
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR .....coovieviiiicieeee e, iv

CERTIFICACION DE APROBACION DEL URKUND jError! Marcador no
definido.

CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE
TRABAJOS DE TITULACION........ccovveee... iError! Marcador no definido.

DILIGENCIA DE RECONOCIMIENTO DE FIRMA ... Vi

CERTIFICADO DIGITAL DE DATOS DE IDENTIDADjError! Marcador no
definido.

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT .....coooeieiieieenne, vii
RESUMEBIN ...t e et e e e et e e aeeees viii
Y 015 1 =T PR X
INDICE GENERAL. ... ot Xiii
INDICE DE GRAFICOS .....ooiiecieite ettt et eae e ere e Xii
INDICE DE TABLAS .....cuiiittieiieteiete ettt sttt ene e e s neenas xiii
CAPITULO Lttt 1
EL PROBLEMA .. o e e e e aans 1
Planteamiento del problema ...........oouuuiiiiiiie e 1
Ubicacion del problema en un contexto .............ceeeeeiiiiiiiie e, 2
SItuaCioN CONFIICTO......ceiiieiee e 3
Delimitacion del problema.............ooouiiiiiiiii e 3
Formulacion del problema ..............eeeeeeeiiiii 3
Variables de 1a INVeSHIgaciON .............ciieiiiiiiiii e e e 3
Evaluacion del problema...............eevieiiiii 3
Objetivo de 1a iINVESHIGaCION .........ccceiiiiiiii e e 4
ODbJetivo GENEIaAl........coeeiiee e 4
ODbjetivos ESPECITICOS ....ccooeiiiiiiii e 4
Justificacion e importancia de la Investigacion...............ccooovveeeeeriiiiieeeen, 5



CAPITULO L. e 6

MARCO TEORICO ..ottt ene e 6
FUNDAMENTACION TEORICA ....cooiiiiiieieieeeieie et 6
Antecedentes HISOMCOS .........ccoiiiiiiieeeecie et e e e e eeees 6
Antecedentes ReferencCiales ...........ooouuuuuiiiiiiiiii e 9
Fundamentacion Legal ...........coovviiiiiiiiiiiiiii e 14
Variables de la INVestigacion ............ccoveiiviiiiiiccecce e 16
Definiciones Conceptuales ..........c.uoviiiiiiiiiiiii e 16
CAPITULO oot 18
METODOLOGIA ...ttt 18
Presentacion de 1a @MPreSa ..........eeeeiiiiiiiiiiiieie e 18
Disefio de 1a INVESIQACION .........ccceuvuii e e e e 22
TIPOS A€ INVESHIGACION ....vvvviiiiiei e e 23
Disefio del Instrumento...... ..., 23
PODIACION Y MUEBSIIA ... e 23
PODBIACION. ... 23
IMIUBSTIA ...t ettt e et e et e et e e e e e e e e eaneees 24
TIPOS A& MUEBSIIA ... .ccieiiii e e 24
Métodos tedricos de la iNnvestigacion ..........cccccoeeeeeeiiiiiiiiiiiccee 26
Técnicas e instrumentos de iNvestigacion...........cccocveeeieevieiiee e, 26
Instrumentos de evaluacion de Proyecto............ccooeeviiieiiiiiiieiiiiiiiiieeeee 27
CaracteristiCa @ MEdiN...........uuueeiiiie e 27
CAPITULO IV it a s 31
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS ........ccooveeveeieerenee, 31
Aplicacion a las técnicas € INStrUMENtOS..........ccccuvviiieeeeiiiii e eeeeens 31
Plan d& MEJOIaS. .....uuueiiiiiiee e 54
CONCIUSIONES ... e as 62
RECOMENUACIONES ...ttt e e et e e e e aa e e e eeeees 63
BibliOgrafia:.......cooeeeee e 64
ANEXOS ... iError! Marcador no definido.

Xi



INDICE DE GRAFICOS

Titulos: Paginas:
Figura 1 Servicio al CIENtE.........cccevuuiii e e 11
Figura 2 Logo de la INSHtUCION .........ovviiiiiiiiiiiieee e 18
Figura 3 Esquema organizacional...............cceveeiiiiiiiiiie e 19
Figura 4 Trabajadores de la UNA .........coooiiiiii e 20
Figura 5 Trato Brindado ..o 31
Figura 6 Dialogo coNn CIENES..........uiiiiiiiiiiie e 32
Figura 7 INCONVENIENTES........cooiiiiiiiieiiiii e 33
FIgura 8 EfiCIENCIA .......ciiiiii e 34
Figura 9 SatiSTECNO .......i i 35
Figura 10 CapacCitaCioN ..............uueeeeeeieiiiiiieeaaaee e e 36
Figura 11 BuzOn de SUQErENCIAS .......cccceevruiieeeeieiiiiieeeeeerie e e e e eeertn e eeaeanns 37
FIQUIra 12 SUQEIENCIAS.....coeieeeeiieeieeeeittii ettt e e e e e 38
Figura 13 Frecuencia de ENCUESTAS........cc.uuiiiiiiiiiiiieeeeeeiiie e eeeiie e e e eeees 39
[0 [0 = W I B &= . o o PPN 40
FIQUIA 15 CUPOS ettt e e e e e e e 41
Figura 16 Capacidad MAXiMa ..........coeeeeiiiiiiiiiieieeice e e e 42
Figura 17 Trato de trabajadores.............ccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 43
Figura 18 FaVOIitiISIMO .......uuiiiiiii e eaaans 44
Figura 19 Solucion de problemas ..........ccceeiiiiiiiiiii e 45
Figura 20 Encuesta de satiSfaCcCion ..........cccceeeeeiiiiiiiiiiiiee 46
Figura 21 Solucion de problemas ...........ccceeiiiiiiiiiiii e 47
Figura 22 NUEVAS EStrategias ........ccuuurrumuuiiiiiiieeee e ettt 48
Figura 23 IMpPlemMeNtar............oi i 49
[0 [0 = W2 A I = (o USSP 50
FIQUIA 25 FODA ..o 56

Xii



INDICE DE TABLAS

Titulos: Paginas:
Tabla 1 Evaluacion del ESCeNario...............uuvuiiiiiiiiiie e 3
Tabla 2 Proceso de un buen servicio al cliente..............oviiiiiiiiiiinnn. 13
Tabla 3 Tipologia INvestigatiVa.............cooveeviiiiiiiieeee e 23
Tabla 4 PobIaCIiON ...........oiiiie e 24
TabIa 5 MUESEIA......ccoiiiiii e 25
Tabla 6 INSIrUMENTOS .......i i e 26
Tabla 7 Instrumentos evaluatiVos ............cooevviiiiiiiiiieii e 27
Tabla 8 Trato Brindado .............oiiiiiiiii e 31
Tabla 9 Dialogo CoN CENTES ........coooiiiieeieeee e 32
Tabla 10 INCONVENIENTES ........iiiii e 33
Tabla 11 EfiCIENCIA ......uuiiiiii e 34
Tabla 12 SatiSfTeChO ........coov 35
Tabla 13 CapacCitaCion ...........couuiiii i 36
Tabla 14 BuzOn de SUJErENCIAS.......ccooeviiiiiiieiiiiiiiiettitee e a e 37
Tabla 15 SUQEIENCIAS .....civiii et eee 38
Tabla 16 Frecuencia de ENCUESIAS .........cccvvvvviiiieieiiiiiiee e e 39
Tabla 17 RAZON ... 40
JLIE=Lo] = T < T O 1] T 1S 41
Tabla 19 Capacidad MAXIMA ........coooriiiiiiiiiie e 42
Tabla 20 Trato de trabajadores...........ccoooeevviiiiiii e, 43
Tabla 21 FAVOIILISIMO ......ciiiii e e e e e e eees 44
Tabla 22 Solucion de problemas..............coooiiiiiiiiiiiiie e 45
Tabla 23 Encuesta de satisfacCion ..............ccceeviiiiiiiiiiiiceccee e, 46
Tabla 24 Solucidn de problemas.............oooooiiiiiiiiiieee e a7
Tabla 25 NUevas eStrategias ........cccuuiieiiiiiiiiiiii e 48
Tabla 26 IMPIEMENTAr.........cooeviiii e 49
TabIa 27 TrAtO ...ceeeeeiee e e 50
Tabla 28 Plan de MEJOra............ciiiiiiiiiiii e 54
Tabla 29 ESrategias .......uuuuueeiiieee e 61

Xiii



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

La importancia de la produccion arrocera dentro del pais se debe a que la
misma es de los principales productos consumido dentro de la canasta
basica de los ecuatorianos, su estructura de produccion viene de los grupos
minoristas agricultores. La provincia del Guayas se lleva el 87% de la

produccion del arroz y la otra parte se divide en la provincia de los Rios.

Dentro del afio (2014-2017) la produccion del arroz se dio en un 96% para
importacion dejando un 4% para la exportacion un tanto no muy favorable
para el sector arrocero debido a que los grupos minoristas no logran
exportar su producto por la falta de control en el area socio-econdmica del
pais ya que la mala administracion de los fondos y poca participacion del
pais en la agroindustria, sin contar los beneficios que les brindan a los

grupos intermediarios que son los que logran exportar.

Con el paso del tiempo, los silos se han vuelto indispensables y como
hemos mencionado, su disefio se ha adaptado para diferentes usos y
segun la aplicacion especifica que se le dara se construyen en formas y
materiales diferentes. Estas estructuras se pueden distinguir a partir del uso
qgue se les da, o por su disefo, y por lo regular se instalan en plantas de

almacenamiento o bodegas de diferentes industrias. (Meprosa, 2019).

Los silos son una estructura disefiada para almacenar variedades de
gramineas este mecanismo lo encontramos en todos los paises siendo
utilizados en distintos sectores agricolas como el campo arrocero, campo

maicero, etc. Por lo general se instalan en plantas de almacenamiento o



bodegas de industrias agricolas, y en la actualidad es una solucién
mejorando las condiciones de comercializacion para que el agricultor venda
a mejor precio ya que la calidad la establece el sistema de almacenamiento,
por muchas causas, el almacenaje de grano en el mundo se ha hecho una
actividad cada vez mas frecuente y mas utilizada por los productores de
cereales. Entre otras, se pueden sefialar como razones de este suceso que
los incrementos en las producciones han provocado déficits de

almacenamiento en las industrias agricolas.

Cave recalcar que el agricultor es una persona que vive en el campo y el
mismo produce su cultivo y brinda su mano de obra por lo que es imperativo
que se le dé un trato justo y a la vez beneficioso dentro de las importaciones
y exportaciones para que asi todos logren obtener ganancias mayores a su

inversion.

Ubicacion del problema en un contexto

La Unidad Nacional de Almacenamiento (UNA) entidad anexa del Ministerio
de Agricultura (MAG), en el 2013 se transforma en empresa publica
teniendo la finalidad de comprar, almacenar y vender productos agricolas
e insumo para brindar un mejor servicio al agricultor e inicia su proceso de
almacenamiento en cuatro plantas ubicadas en Babahoyo siendo esta la

de mayor almacenaje y las otras situadas en Daule, Ventanas y Quevedo.

La UNA en el canton Daule presenta varias anomalias como; mala atencion
que recibe el agricultor minorista donde existe una falta de control por parte
del personal administrativo, se da una preferencia al intermediario en la
asignacion de cupos para la entrega del producto, por lo cual el agricultor
minorista al no tener cupo vende su producto al intermediario a precios mas
bajos ando como resultado una desigualdad tanto en ventas como

ganancias



Situacion conflicto

Tabla 1. Evaluacion del Escenario

Causas

Consecuencias

Atencion al cliente

decreciente

es

Inconformidad en los agricultores

Sobreproduccion

Saturacion de los Silos

Ausencia de control

Preferencia para intermediarios

Elaborado por: Rendon G (2021)

Delimitacion del problema

Campo: Administrativo

Area: Servicio al cliente

Aspectos: Estrategias de atencidn, servicio al cliente

Tema: Elaboracion de estrategias de atencién dirigido al agricultor

minorista (UNA) del cantén Daule

Formulacién del problema

¢,Como elaborar estrategias de atencion para la mejora del servicio al
agricultor minorista en la Unidad Nacional de Almacenamiento (UNA), del
Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG), ubicado en el canton Daule,
provincia del Guayas, en el periodo 20217?

Variables de la investigacion

Variable independiente: Estrategias de Atencion
Variable dependiente:  Servicio al cliente

Evaluacién del problema

Los aspectos que se consideraran para evaluacion son:

Delimitado. — El estudio se enmarca en el area administrativa de la
UNA/MAG ubicado en el cantén Daule, provincia del Guayas, durante el
periodo 2021.



Evidente. — Se observa el déficit de la atencién al cliente que se brinda a

los grupos minoristas y el favoritismo a los intermediarios

Relevante. — Al desarrollar la investigacion dentro de estas organizaciones,
se desea concientizar en el area de atencion al cliente el trato justo y
equitativo para todos los grupos agropecuarios del sector arrocero y a su

vez generar en los mismos un ambiente afable y mas productivo.

Original. — El platear nuevas estrategias de atencion al cliente dentro de la
organizacion UNA mas que ser innovador logra ser trascendental ya que
no todas las empresas u organizaciones acceden a reformar los

reglamentos con los que se lograron establecer.

Factible. — Porque se cuenta con el apoyo de la UNA y del MAG para

aplicar el proyecto investigativo

Variables. — Se examina la conexion de las variables planteadas en el
proyecto: Independiente — Estrategias de atencion y Dependiente — Servicio

al cliente

Objetivo de la investigacion

Objetivo General

Establecer estrategias de atencion al usuario para la mejora del servicio al
cliente del agricultor minorista en la Unidad Nacional de Almacenamiento
(UNA) del canton Daule.

Objetivos Especificos
¢ Investigar las teorias pertinentes a estrategias de atencion al usuario y

de servicio al cliente.

¢ Evaluar la actual estrategia de atencién al usuario que ofrece la Unidad
Nacional Almacenamiento (UNA).



e Elaborar nuevas estrategias de atencion al usuario en los centros de

almacenamiento nacional de arroz.

Justificacion e importancia de la Investigacion

El presente proyecto investigativo plantea la creacion de nuevas estrategias
para el servicio al cliente ya que el déficit en la atencion a los grupos
minoristas de arroceros se ha visto afecto y se intenta dar un trato favorable
para todos dejando ganancias y a su vez mejorar la calidad en la atencion
al cliente. El proyecto tendra en cuenta la observacién de estrategias
nuevas e innovadoras para el servicio al cliente que logre dejar a dichas
organizaciones como establecimientos ejemplares dentro de la
agroindustria y asi poder obtener calidad y rentabilidad en todas sus

importaciones y exportaciones.

Es de vital importancia indicar que los productores minoristas arroceros del
cantdén Daule se ven afectados por la UNA ya que el area de atencion al
usuario no trabaja como es debido, dando como resultado un ambiente
desfavorable y poco ventajoso; el mal reparto de turnos es uno de los
factores que ocasiona una venta con precios bajos a los intermediarios por
parte de los productores minoristas ya que al no poder vender su producto

dentro de la UNA debe bajar sus precios quedando sin ganancias.

Adicional a dicha problemética es imperativo dejar implicito que el productor
arrocero no solo compite con los intermediarios sino también con los
cambios climaticos, la siembra no productiva o echada a perder por el
estado invernal del cantén, a lo que se plantea la creacién de nuevas
estrategias en la atencion al cliente para no verse perjudicados en su

totalidad.

El proyecto es viable porque no solo ayuda al sector agropecuario sino a
una organizacion creada por el estado dejando notar que no todo es

corrupcion o favoritismo, sino mas bien justo e igualitario.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes Historicos

El arroz es el alimento basico para mas de la mitad de la poblacion y el
principal de la poblacion mundial si se toma en cuenta toda su superficie
cultivable, por lo que es de vital importancia para el agricultor poder
cosechar y posteriormente exportar arroz de calidad bajo las medidas
implementadas siempre y cuando sean respetadas; Ecuador ocupa el
puesto 26 a nivel mundial en la exportacion de arroz sin contar que su
cultivo y cosecha es la herramienta de trabajo de la poblacion rural. A
continuacion, se presentan trabajos que fundamentan el trabajo de

investigacion:

“DISENO DE UN SISTEMA INTEGRAL DE GESTION DE LA CALIDAD,
MEDIO AMBIENTE Y RIESGOS LABORALES UNIVERSIDAD
POLITECNICA DE VALENCIA”

La implantacion de los sistemas de gestion en una empresa es
imprescindible para el correcto funcionamiento de todas sus actividades, es
una forma de aumentar la efectividad de la empresa, lo que conllevara
mayores beneficios al trabajar de una forma mas eficiente. También es
imprescindible la colaboracion y activa disposicion de todos los integrantes
de la empresa. Asi, al aumentar la calidad, el cliente percibir4 este cambio
y la empresa obtendra mayores beneficios. Por o que se hace necesario
que todos los integrantes del cuerpo técnico de la empresa estén
suficientemente informados en cuanto a los objetivos basicos del sistema

de calidad implantado. Si no son correctamente informados, el sistema de



gestion carece de utilidad. Una vez implantado estos sistemas de gestion,
debe comprobarse su correcto funcionamiento mediante una preauditoria
con personal correctamente cualificado para ello. Finalmente, se producira
una preauditoria en la que se realizara una certificacion del sistema de
calidad disefiado. Una vez realizada esta, y habiendo obtenido un resultado
positivo, la empresa esta en disposicion de realizar ya una auditoria de

certificacion. (Fajardo & Moyon , 2017).

Los autores plantean que una empresa debe mantener un sistema de
gestion laboral acorde a las leyes que los mismos planteen y que a su vez
del miso dependera como sus trabajadores se reflejen ante sus clientes ya
que son un reflejo de su empresa, planteando asi que dichas estrategias
implementadas deberdn comprobar un buen funcionamiento con

rendimiento de calidad.

“PREFECTURA DE AZUAY FORTALECIDA CON EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9001”

Con la finalidad de mejorar sus niveles de atencion, servicio y eficiencia, la
prefectura del Azuay implementé un Sistema de Gestion de Calidad el 11
de noviembre del 2001. Este permite gestionar de mejor manera los
procesos y aumentar la calidad de sus productos y servicios; a través de la
Certificacion de la Norma ISO 9001 versién 2008, proceso de certificacion
que fue realizado por la Empresa Bereau Veritas. En tal contexto esta
iniciativa le ha permitido a la prefectura del Azuay fortalecer su Modelo de
Gestidn basado en procesos y resultados, sirviendo al impulsor para el
cambio cultural institucional entre todos sus colaboradores, al existir ahora
trabajadores y empleados que se han empoderado de sus roles y estan
conscientes de la importancia de sus labores y procesos. El concepto de
Gestion de Calidad en el sector publico no es nuevo, sin embargo, en
nuestro medio son muy pocos los gobiernos locales que tienen la iniciativa
y la decision de asumir el reto de implementar un Sistema de Gestion de
Calidad. Es en base a estos conceptos de administracion publica que el



Gobierno Provincial de Azuay fue el primer Gobierno Autébnomo
descentralizado del pais que obtuvo la certificacion 1ISO 9001. (Azuay,
2012).

La prefectura del Azuay indica que certifico un nuevo ISO en el cual plantea
la eficiencia a la clientela rural y posterior poder exportar arroz de primera
calidad y no solo sobresalir en la exportacion sino también ayudar a los
cultivadores minoristas ya que se busca igualdad para todos y no solo un
grupo selecto, ya que antes se veia perjudicado el sector rural de dicha

provincia.

“El arroz y su importancia en los emprendimientos rurales de la
agroindustria como mecanismo de desarrollo local”

El arroz representa para varios cantones de la provincia del Guayas la
principal actividad industrial y agricola, muchos de estos cantones cuentan
con piladoras como unica herramienta de peso industrial para procesar el
recurso, pero pese al gran potencial con el que cuentan estos sectores,
problemas como la escasez de inversion, modernizacién y comercializacion

impide un desarrollo agroindustrial.

Su produccion mundial alcanzé en el afio 2017 los 503,9 millones de
toneladas, alrededor de 29 millones de toneladas se produjeron en paises
de Latinoamérica segun datos de la Organizacién de las Naciones Unidas
para la Alimentacion y Agricultura (FAO), este organismo ademas indica
que para el 2018 el consumo mundial de este cereal se incrementara en
1,1%.0tro de los grandes problemas que deben afrontar los pequefios
productores de arroz es la intermediacibn comercial, frente a esto
mencionan que “es el productor quien recibe el menor porcentaje y absorbe
buena parte de los riesgos asociados con la produccién, cosecha y
postcosecha”, por su parte afirman que la produccién agricola rural
generalmente se caracteriza por presentar poca diversificacion, minima

generacion y promocién de los productos agroindustriales de la zona,



predominancia de actividades productivas rurales informales, insuficientes
competencias organizativas, tecnologias operativas y de gestion deficiente,

lo que se convierte en un traspié para el desarrollo rural. (Mendoza , 2019).

La autora indica que en la provincia del Guayas se encuentran en su
mayoria cantones en donde las piladoras y los cultivos son las herramientas
de uso masivos de los agricultores pero que los mismos se ven vulnerables
ya que no cuentan con el apoyo agroindustrial en sus producciones y son
ellos mismos los que reciben el porcentaje mas bajo en ganancias luego de
producir a pesar de ser los mismos productores y esto se debe a la mala
atencion que hay dentro de las organizaciones que los representan debido
a que favorecen a un grupo y a otro no . Dejando al area rural deficiente y

con ganancias nulas

Una vez analizados proyectos similares al del proyecto investigativo se
determina que es imperativo desarrollar estrategias de atencion al cliente
ya que estas no son las idéneas para el sector arrocero y mucho menos
para los grupos minoristas que son los que resultan afectados en todo este

proceso de exportacion

Es importante indicar que si dichas estrategias se implementan dentro de
la UNA de Daule las exportaciones no solo mejoraran, sino que también

beneficiaran a los agricultores ya que ellos son el eje de toda la produccion.

Antecedentes Referenciales
Brindar un buen servicio a los usuarios siempre ha sido imperativo, debido
a que de esta muestra como estd estructurada una institucién, como lo

indica en su articulo (Garcia, 2019):

La cultura de servicio presente en las organizaciones puede
favorecer la optimizacion del servicio al cliente, basado en factores

internos que influyen en la forma de generar los servicios que



brindan a los usuarios, para asi satisfacer sus expectativas. De esta
forma, se hace necesario tomar en cuenta que el mismo implica un
conjunto de actividades que debe combinarse oportunamente para
ofrecer al cliente el mejor resultado posible. Se requiere, entonces,
estudiar nociones como el servicio al cliente, sus caracteristicas, la
cultura en la organizacién, tipos y funciones, claves para su
desarrollo, objetivos para lograr la trasformacion cultural y la

metodologia para generar una cultura de servicio. (pag. 3).

El autor indica que el servicio al cliente es una cultura y este puede
optimizar o empeora el servicio de una empresa ya que este es clave en el
desarrollo de la misma por lo tanto una trasformacion cultural al servicio del
cliente dependera de la empresa y cuanto desee la misma incrementar sus

estandares dentro del campo en el que se desarrolla.

Sin duda, el servicio al cliente constituye para las organizaciones una de
las grandes exigencias que demanda adecuada atencién para lograr una
impecable prestacién del mismo. Debido a su relevancia, las empresas
realizan un gran esfuerzo por entregar a sus clientes este conjunto de
actividades que implican una naturaleza propia, con el fin de lograr que el
usuario se sienta complacido y lo encuentre acorde con el valor invertido

por su adquisicion.

Hoy en dia es notable como la competitividad entre las organizaciones
determinante ya que buscan brindar un servicio de calidad hacia sus
usuarios pero a su vez se presentan instituciones que brindan esa atencion
ferviente pero a su conveniencia , es decir que favorecen a los que ellos
creen productivos y no toman en cuenta que no siempre sera asi ,creando
desventajas entro los otros usuario y dando un mal servicio que
posteriormente los perjudicara ya que no estan atendiendo con las

funciones que ellos mismo determinaron.
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Por lo tanto, las instituciones deben comprender como brindar una atencion
acorde a los requerimientos planteados por la misma entidad ya que una
cosa es brindar un servicio y otra muy diferente es dar un buen servicio al
cliente como se esta dando dentro de UNA DE DAULE.

Sin duda los usuarios esperan que estas acciones cambien y sean
favorables para todos y no para un grupo nada mas. Por ende, las
instituciones deben reconsiderar la filosofia del servicio al cliente que
brindan de forma que los clientes logren percibir un cambio real y no solo a
conveniencia dejando en claro que la empresa debe ser consiente del

cambio que desea obtener para brindar un excelente servicio al cliente

»
Servicio
al cliente

« 0 —
*

N @

Figura 1. Servicio al cliente
Elaborado por: Rendon G. (2021)

Independientemente de que una empresa sea publica, privada,
multinacional o grande es necesario que el desarrollo de sus actividades
en este caso la atencion que se les brinde a los clientes sea optimas por

parte de sus trabajadores como asi lo plantea (Paz, 2005).

El servicio al cliente no es una decision optativa sino imprescindible
para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés
fundamental y clave de su éxito o fracaso, el servicio al cliente algo

gue podemos mejorar si queremos hacerlo.
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Tal como indica la autora es de vital importancia que la empresa tenga clara
la constitucion de sus intereses ya que de esta dependera su éxito, es decir
gue se debe aplicar la frase “El cliente siempre tiene la razén” ya que de

los mismos depende el éxito de dicha organizacion.

Actividades que ligan ala empresa con el cliente.

e Asegurarse que el producto llegue al cliente a tiempo y en una
presentacion adecuada

¢ Relaciones de respeto entre el cliente y la empresa

e Servicios de atencidén, mantenimiento y resoluciéon de problemas
eficaces

e Comunicacion fluida y clara por parte de la empresa hacia el cliente

Todas estas actividades permitiran una comunicacion acertada y estable

entre los clientes y la empresa.

¢, Como entra el area del servicio al cliente en la actualidad?

Encaja en la actualidad tanto en la oferta y demanda por motivo de
competencia y a las empresas les conviene mantener a los clientes
permanentes que convencer a los regulares y de esta forma lograr
mantener la fidelidad de los mismos a que disminuya y cause perdidas en
la misma, pero este no es el caso en la UNA de Daule ya que la constitucion
por la que se rige la entidad no es clara y presenta favoritismo a quienes

oferten mas dinero para las exportaciones.

A continuacion, se presentara un cuadro que representa el proceso de

servicio al cliente.
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Tabla 2 . Proceso de un buen servicio al cliente

SERVICIOS Mantener al cliente como agente

primordial para el desarrollo de las

mismas
Relaciones Lograr la fidelidad de los clientes.
Valor Afiadido Diferenciar la empresa de otras

mediante una constitucion clara.

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Caracteristicas de un buen servicio al cliente
Planteadas por (Aguilar , 2019) :
e Un servicio es mas un proceso que un producto.
¢ Un servicio casi hunca se puede almacenar.
e El servicio no se puede inspeccionar o supervisar de manera rigida
o inamovible, como ocurre con un producto.
e No se puede predeterminar de antemano la calidad final de un
servicio.
e La materia prima fundamental de casi todo proceso de servicio es la

informacion.

¢, Qué es servicio?
El servicio es un intangible que esta compuesto por varias caracteristicas y
en ocasiones se convierte en el producto final que se entrega al cliente, de

este va depender la satisfaccion y la fidelidad de los usuarios. (Abad, 2014)

¢, Qué es calidad?

Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de
la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o se anticipen a
ellas, participando actividad en el desarrollo del producto en este caso se
hace referencia a las exportaciones dentro de la UNA de Daule en la cual
deberian brindar un servicio de calidad para sus exportadores, pero no se

logra evidenciar.
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Objetivos de la calidad
e Subscripcién responsable
o Excelencia en el servicio
e Satisfaccion del cliente
e Innovacion
e Mejoramiento continuo
e Recursos humanos calificado

e Mejoramiento de la eficacia de los procesos

Fundamentacién Legal

Seccion cuarta

Democratizacion de los factores de produccién

Art. 334.- El Estado promovera el acceso equitativo a los factores de
produccion, para lo cual le correspondera:

1. Evitar la concentracion o acaparamiento de factores y recursos
productivos, promover su redistribucidén y eliminar privilegios o
desigualdades en el acceso a ellos.

2. Desarrollar politicas especificas para erradicar la desigualdad y
discriminacion hacia las mujeres productoras, en el acceso a los
factores de produccion.

3. Impulsar y apoyar el desarrollo y la difusion de conocimientos y
tecnologias orientados a los procesos de produccion.

4. Desatrrollar politicas de fomento a la produccion nacional en todos
los sectores, en especial para garantizar la soberania alimentaria y
la soberania energética, generar empleo y valor agregado.

5. Promover los servicios financieros publicos y la democratizacion

del crédito.

Seccion quinta
Intercambios econdmicos y comercio justo
Art. 335.- El Estado regulara, controlara e intervendra, cuando sea

necesario, en los intercambios y transacciones economicas; y sancionara
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la explotacion, usura, acaparamiento, simulacién, intermediacion
especulativa de los bienes y servicios, asi como toda forma de perjuicio a

los derechos economicos y a los bienes publicos y colectivos.

El Estado definird una politica de precios orientada a proteger la produccion
nacional, establecera los mecanismos de sancidn para evitar cualquier
practica de monopolio y oligopolio privados, o de abuso de posicion de

dominio en el mercado y otras practicas de competencia desleal.

Art. 336.-El Estado impulsard y velara por el comercio justo como medio
de acceso a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de

la intermediacion y promueva la sustentabilidad.

El Estado asegurara la transparencia y eficiencia en los mercados y
fomentara la competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo

que se definira mediante ley.

Art. 337.-El Estado promovera el desarrollo de infraestructura para el
acopio, transformacion, transporte y comercializacién de productos para la
satisfaccion de las necesidades basicas internas, asi como para asegurar
la participacion de la economia ecuatoriana en el contexto regional y

mundial a partir de una visién estratégica.

Ley de Desarrollo agropecuario

Art. 13.- APOYO A LA COMERCIALIZACION DIRECTA. - Las inversiones
que efectien los particulares para el establecimiento de mercados
mayoristas, podran ser deducibles de la base imponible para el célculo del
impuesto a la renta, en los términos que se determine en el Reglamento a
la presente Ley. El Estado estimulara el establecimiento de mercados y
centros de acopio generados en la iniciativa de las organizaciones

indigenas, campesinas y comunitarias, que tengan como funcién acercar a
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productores y consumidores y evitar la inconveniente intermediacion que

eventualmente pueda perjudicar el interés econdmico de las mismas.

Variables de la Investigacion

Variable independiente: Estrategias de Atencion

La estrategias comienzan con experiencias desarrolladas en el ambito
empresarial, desde aqui comienza a generarse un proceso de adaptacion
en el sector publico, y no de "adopcion’, realizando en el momento oportuno
las modificaciones a los modelos, métodos y herramientas que tienen su
origen en el sector privado tratando de implantar los principios de
competitividad y de estrategias en la gestion para el mando en las
organizaciones y entidades del sector publico. (Vera Alamo, F.R., 2016)

Variable dependiente:  Servicio al cliente

Tiene su inicio en la Organizaciéon Internacional de Normalizacion (ISO),
gue se desarrollé en 1946 en Ginebra (Suiza) introduciendo los primeros
estandares sobre la atencion al cliente y la calidad del servicio. Ya en 1980
el Instituto de Calidad de Servicio inicia la preparacion de empleados y
empresas mediante seminarios y libros, obteniendo mejoras en la

estandarizacion de los procesos de atencion al cliente. (Servinform, 2019).

Definiciones Conceptuales
Estrategia. - Es el proceso a través del cual una organizacion formula

objetivos, y esta dirigido a la obtencion de los mismos

Atencion.- Es una capacidad que nos sirve para crear, guiar y mantener
nuestro cerebro activo de manera que podamos procesar correctamente la

infomacion.

Servicio.- Es el proceso social y administrativo por el cual los individuos

satisfacen sus necesidades al crear bienes y servicios (kotler, 2002).
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Cliente.- Hace referencia a las personas o empresas que utilizan los

recursos o servicios brindados por otros (Raffino, 2020).

Comunicacién. - Tiene como principal objetivo influenciar la disposicion de
compra o generar una actitud positiva en el cliente hacia una empresa,
marca o producto. En ese sentido, la comunicacion comercial o el lenguaje

para servicio al cliente, requiere asertividad.

Silos. - Es una construccién disefiada para almacenar grano y otros
materiales a granel; son parte del ciclo de acopio de la agricultura. Los mas
habituales tienen forma cilindrica, asemejandose a una torre, construida de

madera, hormigon armado o metal.

Competitividad. - Se refiere a la capacidad que tienen estos agentes
econdmicos para permanecer vendiendo bienes o servicios en un mercado.
A nivel nacional, el concepto de competitividad se refiere a las

empresas que exportan productos y compiten en el mercado internacional.

Produccidn. - Desde el punto de vista de la economia, la produccion es la
actividad que aporta valor agregado por creacion y suministro de bienes y
servicios, es decir, consiste en la creacion de productos o servicios vy, al

mismo tiempo, la creacion de valor.

Importacién. - La importacion consiste en la introduccion a plaza para el
consumo de mercaderias procedentes del exterior del territorio aduanero
nacional, sujetas al pago de tributos o al amparo de las franquicias
correspondientes.

Exportacion. - Las exportaciones son el conjunto de bienes y servicios
vendidos por un pais en territorio extranjero para su utilizacion. Junto con
las importaciones, son una herramienta imprescindible de contabilidad

nacional.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Presentacién de la empresa

La Empresa Publica Unidad Nacional de Almacenamiento “UNA EP”,
La UNA se creo0 el 27 de agosto del 2007, mediante Decreto Ejecutivo 589,
como entidad adscrita al Ministerio de Agricultura (MAG). En el 2013 se
transformé en empresa publica con el fin de comprar, almacenar y

comercializar productos agropecuarios e insumos.

Logo de la Institucion

et
Unidad Nacional de
Almacenamiento P

UNIDAD NACKDONAL DE ALMACENAMIENTO EP & l %1

Figura 2 . Logo de la Instituciéon

Objeto social
Es una sociedad de derecho publico, con personalidad juridica, patrimonio
propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera, econdmica,

administrativa y de gestion a los agricultores.

Misidon: Somos una empresa publica ecuatoriana, que contribuye al
efectivo funcionamiento del mercado agropecuario, a través de actividades
econdmicas de abastecimiento, procesamiento, almacenamiento,
administracion, comercializacion y distribucién de productos e insumos
agropecuarios; aportando a la soberania, seguridad alimentaria y al

incentivo a las actividades productivas en general.

18



Visién: Para el afilo 2021 ser una empresa referente con sostenibilidad
financiera y eficiencia empresarial que genere beneficios al sector

agropecuario impulsando el desarrollo del pais.

Estructura organizativa

Figura 3. Esquema organizacional

Gerente de
Operaciones

Analistas de Asistentes de
operaciones Operaciones

Direccion Tecnica
e Industraliazcio

ireccion de Bodeg i i6 Direccién de
Y Centro de Acopio i Logistica

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Plantilla total de trabajadores
La Empresa Publica Unidad Nacional de Almacenamiento “UNA EP”,
cuenta con los diferentes departamentos, el cual hace un total de 21
personas distribuidas en las siguientes areas:

e Jefe de planta (1 persona)

e Contabilidad (1 persona)

e Departamento de revision (3 personas)

e Departamento de calidad (3 personas)

e Cuadrilla (8 personas)

e Servicio al cliente (5 personas)
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Figura 4 .Trabajadores de la UNA

m Jefe de planta

m Contabilidad

m Departamento de revision
Departamento de calidad

M Cuadrilla

M Servicio al cliente

Elaborado por: Rendon G. (2021)
Clientes
Los principales clientes que tiene La Empresa Publica Unidad Nacional
de Almacenamiento “UNA EP” son la:
» AFABA
> Pronaca.

Proveedores
Los principales proveedores que tiene La Empresa Publica Unidad
Nacional de Almacenamiento “UNA EP”, es la que se centra en la

comunidad daulefa.

Competidores mas importantes

Sus principales competidores son las piladoras que estan alrededor del
mismo, la cual de manera privada puede actuar de manera mas rapida en
el pilado del arroz.

Principales productos o servicios

Adquisicion, almacenamiento, comercializacion y exportacion de productos
agropecuarios y alimentos procesados de pequefios y medianos
productores; asi como la importacién y distribucion de fertilizantes e

insumos a los agricultores del pais.
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Valores Corporativos

Compromiso Social
Integridad
Responsabilidad
Excelencia

Trabajo en Equipo

Objeto de estudio

Fortalecer el acceso al servicio de almacenamiento y procesamiento
de productos agropecuarios, fertilizantes e insumos agricolas;
enfocados a los pequefios y medianos agricultores.

Implementar  tecnologia de punta en almacenamiento,
procesamientos, transporte, comercializacion y distribucion de
productos agropecuarios, insumos, equipos y maquinarias agricolas.
Reducir la intermediacion y especulacion en las cadenas productivas
de los productos de pequefios y medianos productores. 51

Impulsar la innovacion y desarrollo en procesos y productos
agropecuarios e insumos agricolas que la empresa administra.
Regular el mercado a través de la absorcion parcial de las cosechas
en condiciones normales de oferta de pequefios y medianos
productores agropecuarios.

Incrementar el desarrollo del talento humano y el capital intelectual
Incrementar el uso eficiente del presupuesto.

Mejorar continuamente los procesos operativos y administrativos, y

tecnologicos de la empresa.

El presente proyecto investigativo se realizo en el Canton Daule, Provincia

del Guayas el cual consta con 173,684 habitantes del ultimo censo

poblacional y vivienda del 2010.

Daule tiene una extension de 475 km?2 y cuenta con cuatro parroquias

rurales: Laurel, Limonal, Juan Bautista Aguirre y Los Lojas; tiene una
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parroquia satélite urbana que es La Aurora. Ademas, hay 180 recintos

pequefios en el canton.

Debido a su cercania a la metrépolis de Guayaquil y en tener una parroquia
propia dentro de la aglomeracion urbana de Guayaquil (La Aurora), El
cantdén de Daule (junto con el cantén cercano de Nobol) es parte de la
Conurbacién de Guayaquil - Duran-Milagro-Salitre-Daule la cual les dan
una poblacién de 3.273.205.

Disefio de la investigacion

La metodologia es la ciencia encargada de dirigir un proceso de forma
eficaz y eficiente para conseguir los resultados planteados, su objetivo se
centra en otorgar la estrategia adecuada a seguir para cumplir con el

proyecto o investigacion planteada (Serrano, 2020).

Para el disefio de investigacion se han establecido los tipos de

investigacién que se menciona a continuacion.

Investigacion Bibliogréfica: (Lerma , 2009) “Se deben referenciar los
libros, revistas, tesis de grado, referencias obtenidas por internet, y otros
que se consultaron para la realizacion de la propuesta.” (pag. 41). La
investigacion sera bibliografica porque se realizara a través de consultas

de libros, revistas, tesis, etc.

Investigacion Cientifica: (Ander-Egg, 2015) "Es un proceso moderado,
constituido por diversos pasos o fases interconectadas entre si, que busca
una permanente comprobacion y contrastacion empirica de los hechos,
fendmenos o procesos que se quieren estudiar. (pag. 75). Se da en la
investigacion por su ayuda a la solucion del problema de una manera

ordenada

Investigacion de campo: Se extrae los datos e informaciones
directamente de la realidad o lugar de los hechos. (pag. 40).
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Tipos de investigacion

Tabla 3. Tipologia investigativa

Exploratoria

Explicativa

Descriptiva

Correlacional

El objetivo es
acercarse a
fendmenos no
estudiados lo cual
permite
comprender
aspectos nuevos

de conocimiento

Comprende la
descripcion,
registro, analisis e
interpretacion de
la naturaleza
actual y procesos
de los fendmenos
(Rodriguez, 2005)

Consiste en la
identificacion de
un hecho, sujeto,
0 grupo con el fin
de establecer su
conducta o
comportamiento
(Arias, 2012)

Amplio
conocimiento del
marco de
referencia, y el
desarrollo en el
area del
fendmeno para

saber coOmo se

gue existen (Rus, afectan las

2020)

variables entre si
(Landeau, 2007)

Elaborado por: Rendon G. (2021).

Se realizara esta investigacion empleando la investigacion explicativa para
determinar las causas del fendmeno y la investigacion descriptiva

identificando la relacion y los procesos del fenémeno.

Poblacién y Muestra

Poblacién

Una poblacién es un conjunto de individuos que se caracterizan por tener
diversas cosas en comun o a su vez se distinguen de otros grupos, con el
propadsito de formar parte del objeto de estudio de una investigacion; de este
modo, se acentla que, para el presente estudio, se trabaja con una
poblacion finita, misma que consiste en el conjunto de individuos que son

identificables totalmente por el investigador (Garcia A. , 2020).

Poblacién Finita: Son aquellos conglomerados de personas en los cuales
estan pre establecidos el numero de participantes. (Mejia, 2018, pag. 90).
Quiere decir que es la cantidad o numero preciso de la poblacion de

estudio.
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Poblaciéon Infinita: Este tipo de poblacién podemos comparales con
anterior en el sentido de que no se puede llevar un control numérico o
cantable de la poblacion. (Mejia, 2018, pag. 92). Quiere decir que se da

cuando no se tiene un numero preciso de la poblacién que quiere estudiar.

Descripcion de la poblacion
En nuestro estudio de investigacion se utilizara la poblacion finita, la cual

detallaremos a continuacion:

Tabla 4. Poblacion

Jefe de Planta 1
Trabajadores de atencién al cliente 5
Clientes 18
Total 24

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Muestra

La muestra es un conjunto representativo de la poblacién, el cual es
seleccionado a partir de la delimitacion de caracteristicas que seran
analizadas posteriormente. Conjuntamente, vale mencionar que la
poblacién objeto de estudio no requiere de la aplicacion de una féormula
muestral. por tanto, esta investigacion comprende una muestra no
probabilistica, la cual se refiere a que la eleccion de los sujetos depende de

la decision del investigador (Toledo, 2016).
Tipos de Muestra

Muestra probabilistica: se refiere a que todos los elementos de la poblacién

tienen la misma probabilidad de ser seleccionados (Toledo, 2016).
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Muestra no probabilistica: se refiere a que la eleccion de los sujetos

depende de la decision del investigador (Toledo, 2016)

Muestreo aleatorio simple: este método es muy simple y se caracteriza por
la extraccion de los individuos de una lista de forma azarosa. Cuando el

universo es muy numeroso y complejo, no suele resultar eficaz. (Porto, 2008)

Muestreo sistematico: en este caso, el primer individuo se extrae al azar y
a partir de este se elige, a intervalos constantes, el resto. Este método resulta
mas sencillo que el muestreo aleatorio simple y ademas no precisa de un
listado elaborado para seleccionar a los individuos. Si bien el muestreo
sistematico es aplicable a la mayoria de los casos, se debe tener en cuenta
que la caracteristica que se esté estudiando no posea una periodicidad igual

a la del muestreo.

Muestreo aleatorio por conglomerados: aqui, la poblacion es dividida en
grupos que posean caracteristicas similares entre ellos. Luego de realizar
esto, algunos grupos son analizados completamente dejando de lado al

resto.

Debido a que la poblacién es finita y poca se no se tomara una muestra, ya
gue la misma es medible en su totalidad.
Tabla 5. Muestra

Jefe de Planta 1
Trabajadores de atencién al cliente 5
Clientes 18
Total 24

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Métodos tedricos de lainvestigacion
Método deductivo: (Moran & Alvarado, 2010) "Es un método de
razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para obtener

explicaciones particulares (pag. 12).

Método inductivo: (Moran & Alvarado, 2010) “Se utiliza el razonamiento
para obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados
como vélidos, para llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de caracter
general. (pag. 15).

Método descriptivo: (Gonzales, s/a) "Consiste en la descripcion de las
actividades y procedimientos utilizados por el personal en las diversas

unidades administrativas que conforman la entidad.

Técnicas e instrumentos de investigacién
Las técnicas e instrumentos de investigacion a aplicar en el proyecto estan
enfocados en la entrevista y la encuesta, estas se encuentran detalladas a

continuacion:

Tabla 6. Instrumentos

Observacion Guia
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Rendon G. (2021)
Observacion: (Ruiz Olabuénaga, 2012) "Es el proceso donde se puede
contemplar sistemética y detenidamente como se desarrolla la vida social.

" (pag. 125)

Entrevista: técnica que consiste en establecer un didlogo entre dos

personas basandose en un conjunto de preguntas (Vargas, 2019).
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Encuesta: se trata de un conjunto de preguntas estructuradas con
respuestas preestablecidas dirigidas hacia una muestra de la poblacion
(Gutiérrez, 2016).

Instrumentos de evaluacién de proyecto
Una vez planteados los métodos que se pueden aplicar dentro de un

proyecto investigativo se opto por realizar lo siguiente:

La encuesta mediante el instrumento que es el cuestionario, sera aplicada a
los clientes de la empresa estudiada, con el fin de conocer la satisfaccion
gue atencién de servicio al usuario, que han recibido por parte del personal
de la empresa. Ello sirve para conocer el diagndstico y con base a ello, tomar

las medidas necesarias de mejora.

Por otra parte, la entrevista a través del formulario como instrumento de
investigacion, permite recopilar informacion veridica por parte de los
colaboradores de la empresa de estudio; de modo, que ayude a levantar un
analisis confiable para latoma de decisiones en relacion al servicio al usuario

y satisfaccién del mismo.

Tabla 7. Instrumentos evaluativos

Jefe de Planta Entrevista
Administrador Encuesta
Clientes Encuesta

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Caracteristica a medir

El disefio de la encuesta es para evaluar el desarrollo, el desempefio de los
trabajadores y asi mismo el ambiente en que se encuentran cada uno de
ellos. Los aspectos propuestos en la encuesta son para evaluar el
rendimiento del desarrollo de los empleados de la compafiia de Servicios

Administrativos Contables y Tributarios son:
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ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DE PLANTA DE LA UNA- EP DE
DAULE.

Objetivo de la entrevista: Recabar informacion pertinente acerca del

servicio brindado a los agricultores que forman parte de la UNA -EP DE

DAULE vy a su vez determinar la importancia de poder brindar un excelente

servicio al cliente y brindar una atencion de calidad.

1. ¢Cdmo jefe de planta para usted que es servicio al cliente?

10.

¢,Cree usted que la empresa se esté brindando un servicio adecuado
al cliente?
¢, Desde su perspectiva cree usted que hay favoritismo para cierto

grupo de agricultores?

. ¢En el tiempo que lleva ejerciendo su cargo cree usted que todos

los procesos que se realizan dentro de la empresa se dan de forma
adecuada?

¢, Como jefe de planta esta informado de los problemas o desacuerdo
que ocurre dentro de la empresa, basicamente con los grupos
agricultores minoristas?

¢, Qué ventajas cree usted que la empresa ofrece a sus clientes?
¢,Cree usted que su equipo de trabajadores brinda un excelente trato
a sus clientes?

¢,Como valora usted el servicio al cliente por los trabajadores del
area?

¢, En caso de no tener cupo para la receptacion de producto por parte
de sus clientes, que tipo de solucion le brinda?

¢,Cree usted que la atencién brindada por parte de la empresa crea

inconformidad con sus clientes?
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ENCUESTA DIRIGIDA AL EQUIPO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
UNA- EP DE DAULE.

Objetivo de la encuesta: Conocer la opinion del equipo que atiende a los
clientes de la UNA- EP DE DAULE para determinar las falencias que
puedan estar presentando dentro de la empresa, de tal forma que se pueda

plantear a futuro mejores estrategias de atencion al cliente.

1. ¢Considera usted que el servicio brindado a los clientes es
adecuado?

2. ¢Cree usted que el dialogo gue mantiene con los clientes es:

3. ¢Cuando ocurre algun tipo de inconveniente con el servicio al
cliente su ayuda es?

4. ¢En qué medida considera usted el servicio de atencion al cliente?

5. ¢Esta satisfecho (a) con la atencién que brindan al cliente?

6. ¢Cada cuanto tiempo la empresa capacita en el area de servicio al
cliente?

7. ¢El area de atencidn al cliente tiene un buzén de sugerencia?

8. ¢En caso de poseer uno, son tomadas en cuenta las sugerencias
dadas por los clientes por el jefe de area?

9. ¢Con qué frecuencia realizan encuestas de satisfaccion de servicio
al cliente?

10. ¢ Cree usted que el cliente debe tener siempre la razon?
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS AGRICULTORES MINORISTAS
(CLIENTES) DE LA UNA- EP DE DAULE.

Objetivo de la encuesta: Determinar la eficiencia con la que tratan a los

agricultores minoristas (clientes) de la UNA- EP DE DAULE ya que es

importante para el proyecto conocer cada punto de vista, permitiendo un

mejor desarrollo de la propuesta.

w

N oo g A

¢,Con que frecuencia hay cupos para la recepcion del producto?
¢,Cree usted que los silos llegan a su capacidad maxima, por lo tanto,
no suele haber cupos para todos?

¢, Como califica el servicio de los trabajadores?

¢,Cree usted que existe favoritismo dentro de la empresa para ciertos
clientes?

¢, Como determina la eficiencia en la solucién de problemas?

¢, Con qué frecuencia les realizan encuestas de satisfaccion?

¢, Como valora usted el area de servicio al cliente?

¢Ante la posibilidad de plantear nuevas estrategias de atencion cree
usted que dejarian de presentarse los mismos problemas?
¢,Considera usted que deberian implementar mas silos para que asi
no se presenten problemas de recepcion de los productos?

¢ Esta satisfecho con el servicio al cliente que recibe por parte de la

empresa?.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion alas técnicas e instrumentos

Encuesta: Cuestionario
ENCUESTA DIRIGIDA AL EQUIPO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
UNA- EP DE DAULE.
1. ¢Considerausted que el servicio brindado a los clientes es adecuado?
Tabla 8. Trato brindado

Opciones Cantidad Porcentaje
Malo 2 40%
Bueno 2 40%
Muy bueno 1 20%
Excelente 0 0
Total 5 100%
Elaborado por: Rendon G. (2021)
Figura 5. Trato brindado
PORCENTAIJE
Muy Bueno; 20%
Malo; 40%

Bueno; 40%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Andlisis:

Segun nos dicen que el trato que se le da al cliente en un 40% es malo, el

otro 40% cree que es bueno y solo el 20% cree que es bueno, esto nos da

a notar que el trato a los clientes debe mejorar.

2.  ¢Cree usted que el dialogo que mantiene con los clientes es:

Tabla 9. Dialogo con clientes

Opciones Cantidad Porcentaje
Malo 3 60%

Bueno 2 40%

Muy bueno 0 0%
Excelente 0 0

Total 5 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 6. Dialogo con clientes

Muy Bueno; 0%

Bueno; 40%

PORCENTAIJE

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Malo; 60%
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Andlisis:
El dialogo que se mantiene con los clientes es en un 60% malo y el otro
40% bueno, dandonos a conocer que debemos mejorar la comunicacién

gue se mantiene con los mismos.

3.  ¢Cuéando ocurre algun tipo de inconveniente con el servicio al cliente
su ayuda es?:

Tabla 10. Inconvenientes

Opciones Cantidad Porcentaje
Mala 3 60%
Buena 1 20%

Muy buena 1 20%
Excelente 0 0

Total 5 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 7. Inconvenientes

PORCENTAIJE

Muy Buena; 20%

Buena; 20% Mala; 60%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
Cuando existe algun tipo de inconveniente con el cliente la ayuda segun lo
interpretado es de un 60% mala, un 20% buena y el otro 20% muy buena.

Dandonos a entender que debemos buscar soluciones inmediatas.

4.  ¢En qué medida considera usted el servicio de atencion al cliente?
Tabla 11. Eficiencia

Opciones Cantidad Porcentaje
Mala 1 20%
Buena 3 60%

Muy buena 1 20%
Excelente 0 0

Total 5 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 8. Eficiencia

PORCENTAIJE

Excelente; 0%

Muy Buena; 20% Mala; 20%

Buena; 60%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Andlisis:

Segun la encuesta nos dice que la eficiencia de la atencién para los clientes

es buena en un 60%, el resto se divide entre muy bueno y mala.

5. ¢Estéa satisfecho (a) con la atencién que brindan al cliente?

Tabla 12. Satisfecho

Opciones Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 1 20%
Muy poco satisfecho | 2 40%
Satisfecho 2 40%
Muy Satisfecho 0 0
Total 5 100%
Elaborado por: Rendon G. (2021)
Figura 9. Satisfecho
PORCENTAIE
Muy Satisfecho;
o Nada Satisfecho;

20%

Satisfecho; 40%

Muy poco
satisfecho; 40%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
Segun la atencién que se brinda lo dejan en un 40% muy poco satisfecho,
el otro 40% queda satisfecho y en cambio el 20% nos dice que no estan

nada satisfecho con el servicio que brindan.

6. ¢Cada cuanto tiempo la empresa capacita en el area de servicio al
cliente?

Tabla 13. Capacitacion

Opciones Cantidad Porcentaje
Cada mes 0 0%

Cada Trimestre 0 0%

Cada Semestre 0 0%

Nunca 5 100%
Total 5 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 10. Capacitacion

PORCENTAIJE

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Andlisis:

Segun nos informan no existe capacitacion previa sobre el area para

plantear mejoras en la comunicacion y trato con los clientes, debe darse

mejoras en la capacitacion de atencion al cliente.

7. ¢En el area de servicio al cliente tienen un buzon de sugerencias?

Tabla 14. Buzo6n de sugerencias

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 0 0%
No 2 40%
Deberia existir 3 60%
No deberia 0 0%
Total 5 100%
Elaborado por: Rendon G. (2021)
Figura 11. Buzon de sugerencias
PORCENTAIJE
Si; 0%

No deberia; 0%

Deberia existir;
60%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

No; 40%
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Anélisis:

Un 40% nos dice que no existe el buzén de sugerencia, el otro 60% nos
informan que deberia existir el buzén de sugerencia dentro del area, para
saber asi las necesidades del cliente y trabajadores.

8. ¢En caso de poseer uno, cree usted son tomadas en cuenta las
sugerencias dadas por los clientes por el jefe area?
Tabla 15. Sugerencias

Opciones Cantidad Porcentaje
Seran tomadas 1 20%
No seran tomadas | 2 40%
No las leeran 2 40%
0 0%
Total 5 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 12. Sugerencias

PORCENTAIJE

Seran tomadas;
20%

No las leeran;
40%

No seran
tomadas; 40%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
Las sugerencias tomadas por los clientes se creen en un 20% que seran
tomadas, el otro 80% creen que no seran leidas y peor aun no seran

tomadas en cuentas para mejoras del area.

9. ¢Con qué frecuencia realizan encuestas de satisfaccion de servicio al
cliente?

Tabla 16. Frecuencia de encuestas

Opciones Cantidad Porcentaje
Cada mes 0 0%

Cada Trimestre 0 0%

Cada Semestre 0 0%

Nunca 5 100%
Total 5 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 13. Frecuencia de encuestas

PORCENTAIJE

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
Segun nos informan nunca se realizan encuestas de eficiencia a los

clientes.

10. ¢Cree usted que el cliente debe tener siempre la razén?
Tabla 17. Razoén

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 1 20%

No 1 20%
Siempre 3 60%

Nunca 0 0%

Total 5 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 14. Razon

PORCENTAIJE

Nunca; 0%

Siempre; 60% No; 20%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
Segun el 60% siempre dice que tiene la razén, el 20% solo nos dice que si
tiene razén y el otro 20% dicen que no tiene la razén el 100% del tiempo.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS AGRICULTORES MINORISTAS
(CLIENTES) DE LA UNA- EP DE DAULE.

1. ¢Con que frecuencia hay cupos para la recepcion del producto?
Tabla 18. Cupos

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 3 17%

Casi siempre 5 28%
Nunca 4 22%

Casi Nunca 6 33%

Total 18 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
Figura 15. Cupos

PORCENTAIJE

Siempre; 17%

Casi Nunca; 33%

Casi Siempre;
28%

Nunca; 22%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Andlisis:

Nos dice que la frecuencia con la que hay cupos para la recepcion de

productos es un 17% nos informan que siempre la hay, el otro 28% nos

informa que casi siempre, el 22% nos dice que nunca hay cupos y el 33%

que casi hunca encuentran cupo.

2.  ¢Cree usted que los silos llegan a su capacidad maxima, por lo tanto,

no suele haber cupos para todos?

Tabla 19. Capacidad maxima

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 5 28%

Casi siempre 5 28%
Nunca 6 33%

Casi Nunca 2 11%

Total 18 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 16. Capacidad maxima

PORCENTAIJE

Siempre; 28%

Nunca; 33%

Casi Siempre;
28%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
Segun el informe el 33% nos dice que nunca estan llenos los silos, el otro
11% nos dice que nunca, el 28% nos dice que siempre estan a su

capacidad maxima y el 28% dice que casi siempre estan a su capacidad.

3.  ¢Cbmo califica el servicio de los trabajadores?

Tabla 20. Trato de trabajadores

Opciones Cantidad Porcentaje
Regular 6 33%

Bueno 10 56%

Muy Bueno 1 6%
Excelente 1 6%

Total 18 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 17. Trato de trabajadores

PORCENTAIJE

Muy Bueno; 6%

Regular; 33%

Bueno; 56%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Andlisis:

El trato de los trabajadores con los clientes esta dividido en un 33%

calificado de manera regular, el 56% nos dice que es bueno la trata, el otro

12% esta divido entre muy bueno y excelente.

4. ¢ Cree usted que existe favoritismo dentro de la empresa para ciertos

clientes?

Tabla 21. Favoritismo

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 9 50%

No 2 11%

Por supuesto 5 28%

No tengo idea 2 11%

Total 18 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 18. Favoritismo

PORCENTAIJE

No tengo idea;
11%

Por supuesto;

28% Si; 50%
(]

No; 11%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
El 50% nos dice que si existe favoritismo para clientes dentro de la
empresa. El 11% nos informa que no existe, el 28% también nos dice que

si existe ese favoritismo y el 11% no tienen ni idea.

5.  ¢Cbmo determina la eficiencia en la solucion de problemas?

Tabla 22. Solucién de problemas

Opciones Cantidad Porcentaje
Regular 9 50%

Bueno 9 50%

Muy Bueno 0 0%
Excelente 0 0%

Total 18 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 19. Solucion de problemas

PORCENTAIJE

Muy Bueno; 0%

Bueno; 50% Regular; 50%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
Podemos conocer que la eficiencia determinada en la resolucion de
problema esta en un 50% a 50% entre regular y buena, dejando ver que

esta area necesita mejoras inmediatas.

6. ¢Con qué frecuencia les realizan encuestas de satisfaccion?

Tabla 23. Encuesta de satisfaccion

Opciones Cantidad Porcentaje
Cada mes 0 0%

Cada Trimestre 0 0%

Cada Semestre 0 0%

Nunca 18 100%
Total 18 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 20. Encuesta de satisfaccion

Porcentaje

0%
0% 0%

100%

B Cadames M Cada Trimestre Cada Semestre Nunca

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
Con un 100% de confirmacion de la encuesta nos dicen que nunca hacen
tal encuesta de satisfaccion dentro de la entidad.

7. ¢ Cobmo valora usted el area de servicio al cliente?

Tabla 24. Solucién de problemas

Opciones Cantidad Porcentaje
Regular 12 67%

Bueno 5 28%

Muy Bueno 1 6%
Excelente 0 0%

Total 18 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 21. Solucion de problemas

PORCENTAIJE

Muy Bueno; 6%

Bueno; 28%

Regular; 67%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
Segun la valorizacién del area de servicios al cliente nos dice que el 67%
piensa que es regular el servicio, el 28% piensa que es bueno y el 6%

solamente nos indica que es muy bueno.

8. ¢Ante la posibilidad de plantear nuevas estrategias de atencién cree

usted que dejarian de presentarse los mismos problemas?

Tabla 25. Nuevas estrategias

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 10 56%

No 5 28%

Por supuesto 2 11%

No tengo idea 1 6%

Total 18 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 22. Nuevas estrategias

PORCENTAIJE

Por supuesto;
11%

Si; 56%
No; 28%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:

El 56% nos dice que si funcionaria plantearse nuevas estrategias de
atencion, pero el 28% nos dice que no funcionarian, el otro 11% también
nos que por supuesto que funcionaria y el 6% no tiene idea de si funcionaria
0 no.

9. ¢, Considera usted que deberian implementar mas silos para que asi
no se presenten problemas de recepcion de los productos?
Tabla 26. Implementar

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 9 50%

No 4 22%

Por supuesto 3 17%

No tengo idea 2 11%

Total 18 100%

Elaborado por: Rendon G. (2021)

Figura 23. Implementar

PORCENTAIJE

Por supuesto;
17%

Si; 50%

No; 22%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Andlisis:

El 50% nos dice que, si se deberia implementar mas silos para que asi no

se presenten problemas de recepcion de los productos, el otro 22% dice

gue no se deberia, el 17% dice que por supuesto que siy el 11% no tiene

idea si serviria.

10. ¢ Esta satisfecho con el servicio al cliente que recibe por parte de la

empresa?

Tabla 27. Trato

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 5 28%
No 12 67%
Por supuesto 6%
No tengo idea 0 0%
Total 18 100%
Elaborado por: Rendon G. (2021)
Figura 24 . Trato
PORCENTAIE
Por supuesto; 6%
Si; 28%

No; 67%

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Anélisis:
El 28% nos dice que, si esta satisfecho con el trato que se le brinda, el 67%
nos dice que no estan satisfechos, el 6 % dice que por supuesto esta

satisfecho.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DE PLANTA DE LA UNA- EP DE
DAULE.

Objetivo de la entrevista: Recabar informacién pertinente acerca del
servicio brindado a los agricultores que forman parte de la UNA -EP DE
DAULE y a su vez determinar la importancia de poder brindar un excelente

servicio al cliente y brindar una atencion de calidad.

1. ¢Cbmo jefe de planta para usted que es servicio al cliente?
Es brindarle la informacion correcta y completa durante o después
de la compra de un producto satisfaciendo la necesidad que requiere

el cliente de manera inmediata y a largo plazo.

2. ¢Cree usted que dentro de su empresa se esta brindando un servicio
al cliente adecuado?
Se capacita de manera continua a nuestro personal del
departamento de servicio al cliente para que se atienda de manera
eficiente y en la brevedad posible a los pequefios y medianos

agricultores.

3. ¢Desde su perspectiva cree usted que hay favoritismo para cierto
grupo de agricultores?
No lo creo posible pues somos una empresa donde predomina la
equidad brindada a todo los agricultores pequefios, medianos o
mayoristas un servicio justo con los mismos e iguales beneficios
como en el precio o fecha de cancelacion de su producto sin

excepcion alguna.
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4. ¢En el tiempo que lleva ejerciendo su cargo cree usted que todos
los procesos que se realizan dentro de la empresa se dan de forma

adecuada?

Respecto a ese tema nos reunimos semanalmente con mi equipo de
trabajo para buscar la mejora continua en cada uno de las areas
involucradas para buscar la eficiencia en el servicio que se brinda
como es la compra del arroz y la adquisicién de insumos agricolas

importados que son para beneficio del agricultor.

5. ¢Es usted informado de todos los problemas o desacuerdos que se
dan dentro del establecimiento béasicamente con los grupos

agricultores minoristas?

Concretamente del ese tema se encarga el departamento de servicio
al cliente, ellos manejan y solucionan los inconvenientes que puedan
suscitarse con los pequefios agricultores como, por ejemplo: la

asignacion de cupos

6. ¢Qué ventajas cree usted que ofrecen a sus clientes?
Un servicio ordenado y agil en la asignacion de cupos para poder
recibir su producto, pagos de la graminea en el menor tiempo posible
y un excelente trato que los hace sentir a gusto a los sefores

agricultores.

7. ¢Cree usted que su equipo de trabajo brinda un excelente trato a

sus clientes?

Estoy consciente del equipo de trabajo que tengo puede ocurrir en
casos fortuitos donde se nos puede escapar del mano temas como
el de la lentitud en el desembarque de la graminea que viene

derramado en el camién, por falta de personal.
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8. ¢Como valora usted el trato de sus trabajadores hacia sus clientes?
Muy bueno ademas inculco siempre en mis trabajadores el valor del
respeto para con cada uno de los agricultores del sector arrocero

gue recibimos a diario.

9. ¢En caso de no tener cupo para la receptacion del producto de sus

clientes, que tipo de solucion les brinda?

En situaciones extremas al tener completamente llenos los silos, se
le sugiere al cliente que lleve su arroz a ciertas industrias arroceras
gue tienen convenio con el Ministerio de Agricultura (MAG) donde
reciben los mismos beneficios solo que tendra un costo adicional de

movilizacion que corre por cuenta del cliente.

10. ¢ Cree usted que la atencion brindada por parte de su empresa

crea inconformidad con sus clientes?

No tengo quejas por parte de mis colaboradores respecto a que
haya algun tipo de inconformidad por el servicio y trato que

brindamos al cliente arrocero.

Andlisis:

No se tiene el respectivo conocimiento de lo que sucede en el area de
servicio al cliente, al no saber como resuelven sus problemas o pedir
informes de manera semanal, mensual o anual, el evaluar a los
colaboradores deberia de ser de suma importancia para saber cdmo estos
se desempefarian y resolverian cualquier problema que se presente a

futuro.
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Plan de mejoras

Por medio de la investigacion que se realizd en las instalaciones DEL
CENTRO DE ALMACENAMIENTO (UNA) DEL CANTON DAULE se llega

a la conclusion que la misma se encuentra en la necesidad de implementar

nuevas estrategias para mejorar el area de servicio al cliente para atencién

al minorista presentando en el siguiente cuadro una informaciébn mas

detallada.

Tabla 28. Plan de Mejora

Oportunidad
de Mejora

Atencion al cliente

Meta

Nuevas estrategias en el area de servicio al cliente

Responsable

Renddén Garcia Jonathan Arnoldo

,Que? ¢Para qué? ,Como? ¢Cuando | ¢Quién? | ¢Dbnde
? ?
Elaboracion de | Para Poniendo en el afio Rendo6n | Centro
estrategias de | elaborar practica las actual Garcia de
atencion al nuevas nuevas 2021 en Jonathan | almacen
cliente dirigido | estrategias estrategias adelante | Arnoldo | amiento
al agricultor en el area de (una)

minorista en el
centro de

almacenamient
o (una) del

cantén Daule

servicio al

cliente

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Identificacidn de las falencias en el area de servicio al cliente

Area: Servicio al cliente

El servicio al cliente se ha convertido en una parte fundamental de todo
negocio, pero el cual siempre va evolucionando y buscando maneras de
cémo mejorar dentro del area, a continuacién, presentamos algunas de

falencias que encontramos a lo largo de la investigacion:

e La falta de atencion de la persona que esta atendiendo al cliente, no
prestar la adecuada atencion puede conllevar a no saber solucionar
los problemas.

e Lentitud en el servicio no se los atendia de inmediato.

e Trato desconsiderado para los pequefios agricultores.

e Favoritismo para los intermediarios en la asignacion de cupos para
la recepcién del arroz.

e Entrega no equitativa de los kits agricola (insumos agricolas).

e Posibles actos de corrupcion en el proceso de entrega de cupos.

e Ausentismo del personal.

e Laresolucion de los problemas, de seguro ya han de ver pasado por
cada uno de estos pasos, el no saber como solucionar algun tipo de
problema, la falta de capacitacion necesaria para afrontar.

¢ No dar solucién inmediata y tener en esperar a los clientes

e El cliente busca una solucion y este no la obtiene, lo derivan de un
lado al otro sin ninguna respuesta coherente a lo que anda

buscando.
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Figura 25. FODA

RTALEZAS

Empleados
experimentados en
atencidn al cliente.

Equipo de computo con
tecnologia del milenio.

Trabajo en equipo.

Equipo de trabajo

Iifuncional.

DEBILIDADES

Mala organizacion
departamental.

Escaso conocimiento de la
filosofia de la empresa por
parte de los empleados

Ausentismo de personal

Elaborado por: Rendon G. (2021)

e
J OPORTUNIDADES

Realizar capacitaciones continuas al
personal semanalmente.

Innovacion en plataformas
tecnoligicas para dar una
informacion precisa y oportuna.

Bonificaciones mensuales por
metas cumplidas en la empresa .

Oportunidad de ascenso mediante
reclutamiento interno.

AMENAZAS

Se pierde credibilidad y la
competencia se aprovecha de esta
mala imagen.

Posibilidad de cierre de le empresa
por mal manejo administractivo de
recursos de la empresa.
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ELABORACION DE ESTRATEGIAS DE ATENCION AL
CLIENTE DIRIGIDO AL AGRICULTOR MINORISTA EN EL
CENTRO DE ALMACENAMIENTO (UNA) DEL CANTON
DAULE

S7




i
Unidad Nacional de
Almacenamiento P

UNIDAD NACKDONAL DE ALMACENAMIENTO EP & l e

Introduccién:

Después de ver realizado el analisis sobre las falencias que presenta el

departamento de servicio al cliente, llegamos a deducir las muchas

falencias que en este caso encontramos.

Por este motivo presentaremos un plan de estrategias en atencion al

cliente dirigido a los agricultores minoristas en el canto Daule.

EL CENTRO DE ALMACENAMIENTO (UNA) DEL CANTON DAULE

luego de verificar las necesidades del cliente dentro de su area, reconoce

la necesidad de implementar nuevas estrategias para el mejoramiento del

area y sea este beneficioso tanto para el cliente como para el centro.
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e
Unidad Nacional de
Almacenamiento EP

UNIRAD NACKONAL DE ALMACENAMIENTO EP x«

Objetivo:

Establecer estrategias de atencion al usuario para la mejora del servicio
al cliente del agricultor minorista en la Unidad Nacional de

Almacenamiento (UNA) del canton Daule.

Alcance:

Va dirigido a los clientes o agricultores minoristas que viene al centro por
una atencion adecuado o idonea, que ellos merecen. Buscando mejoras
dentro del departamento, de como estos deben ser tratados, atendido y
logrado solucionar cada una de las necesidades por las cuales acuden al

centro.
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[DE AL M ACENARMIENTO EF Se

Normas y procedimientos generales para una adecuada atencion al

cliente.

Brindar una buena impresion al cliente, brindando desde una
sonrisa hasta un saludo y haciéndoles creer que ellos son
importantes.

Ser empdticos, darles la confianza a los clientes para crea una
conexion de confianza entre ambos.

Ofrecer una atencion que se vea mas humana, que el cliente sienta
gue se le est4 dando toda la confianza para resolver la situacion.
Hacerle sentir al cliente la seguridad de que se domina y se tiene
conocimiento acerca de la situacion que este presentada.

Agilidad al momento de atender al cliente conjuntamente con la
resolucion de lo que vaya a realizar

Reducir la burocracia dentro del centro, para que de esta manera
sea mas agil todo proceso.

Utilizar tecnologia actual para dar un mejor servicio y de manera

mas ordenada.
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Tabla 29. Estrategias

Estrategia

Actividades

Accion

Responsabl
e

ejecucion

Configurar un | Adquirir el Se contratard | Departament | Primer
programa en | programa mas | a un tecnologo | o de sistema | trimestre
la pagina de la compra de la | en sistema del afio
la UNA para licenciay parala 2022
agendary permiso instalacion de
separar un la plataforma
turno para la
entrega de la
graminea
Capacitacion | Elaborar un Contratar a un | Departament | Anualment
al area de plan de profesional con | o de e desde
servicio al capacitaciones | experiencia en | Recursos enero 2022
cliente semanales el campo de Humanos hasta
para él. Area relaciones diciembre
de servicio al humanas 2022
cliente
Contratar un Reconocimient | Mantener, Departament | Primer
supervisor de | o e induccion establecer y ode trimestre
setrvicio al del nuevo mejorar Recursos del afio
cliente supervisor por | constantement | Humanos 2022
parte del jefe e los procesos
planta operativos, las
politicas y los
procedimientos
del area
implicada.
Cubrir Evaluar el Responder Departament | Anualment
vacantes o Servicio o por cada una | ode e desde
puede serun | atencién que | de las Recursos enero 2022
contralor por | ga estg situaciones | Humanos hasta
irregularidade prestando que se de en diciembre
s dentro del | 4 2022
area de el area
servicio.
Insertar Turnos para | Agilizary Supervisor Anualment
tecnologia agricultores evitar de area e desde
adecuada minoristas tumultos de enero 2022
personas hasta
diciembre
2022

Elaborado por: Rendon G. (2021)
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Conclusiones

Luego de investigar las teorias pertinentes a estrategias de atencion al
usuario y de servicio al cliente, y de evaluar la actual estrategia de atencion
al usuario que ofrece la Unidad Nacional Almacenamiento (UNA). Para
luego poder elaborar nuevas estrategias de atencion al usuario en los
centros de almacenamiento nacional de arroz llegamos a las siguientes

conclusiones:

¢ No se presta la adecuada atencion al cliente cuando este hace su
requerimiento.

¢ No existen turnos y eso causa aglomeracion de personas y no llevar
un adecuado control de a quien le toca o a quien no.

e Se encuentra que existe quejas de los agricultores minoristas, por el
trato que se les da.

e Falta de personal para agilizar la atencién al cliente que se trata de
conseguir.

¢ No estan debidamente capacitados para la resolucion de problemas
gue se presenten al diario.

e Falta de una persona que sea responsable del area.

e Aceptacion gue existe diferentes problemas en el area de servicio al

cliente.
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Recomendaciones

Llegando a la parte final se realiz6 la investigacion de las teorias pertinentes
a estrategias de atencion al usuario y de servicio al cliente, y también se
evaluo la actual estrategia de atencion al usuario que ofrece la Unidad
Nacional Almacenamiento (UNA). Para luego poder elaborar nuevas
estrategias de atencion al usuario en los centros de almacenamiento
nacional de arroz apoyandonos en las conclusiones antes dichas llegamos

a las siguientes recomendaciones:

e Necesario que las personas encargadas de atender al cliente
presten la adecuada atencion a todos los clientes.

e Implementar nuevas tecnologias las cuales permitan agilizar a las
personas que ingresan para ser atendidas.

e Crear un buzén de quejas, donde los clientes puedan depositar sus
descontentos si estos existieran.

e Contratar personal para poder abracar lo que se necesita atender al
diario.

e Capacitar al personal de como poder sobrellevar cada uno de los
inconvenientes se presentase y cOmo manejar correctamente la
situacion.

e Contratacion de una persona la cual se haga responsable de todo lo
que suceda dentro del area.

e Poner en practica las estrategias de atencién al usuario en los

centros de almacenamiento nacional de arroz presentadas.
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