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RESUMEN

La calidad del servicio y la atencion personalizada al cliente es uno de los
componentes primordiales en el ciclo de Venta al cliente y su posicionamiento
estratégico en el mercado, lo que garantiza el éxito de una empresa que
normalmente se relaciona con el grado de satisfaccion de los clientes y el
posicionamiento de la marca en el escenario mental del cliente. Ya que son estos
quienes mediante la experiencia real se sienten atraidos por un producto o servicio
desarrollando su fidelidad hacia el mismo. La técnica empleada fue el método de la
encuesta y el método deductivo que sirvio como estrategia para poder realizar el
disefio del plan de mejoras. Este proyecto tiene como propdsito desarrollar un
cambio positivo que permita ahorrar recursos econdmicos y aumentar la
productividad de la empresa. Con el mejoramiento de la gestiéon de procesos el

personal podra cumplir metas y objetivos planteados inicial y organizadamente.
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Ademas, los altos mandos podran impulsar la empresa de una manera Optima,
incrementando el crecimiento en la empresa mediante la adquisicidn de tecnologia

Media, y el uso eficiente de las redes sociales.
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ABSTRACT

The quality of the service and the personalized attention to the client is one of the
key components in the cycle of Sales to the client and its strategic positioning in the
market, which guarantees the success of a company that is normally related to the
degree of satisfaction of the clients. Customers and the positioning of the brand in
the client's mental scenario. Since they are those who through real experience are
attracted to a product or service developing their loyalty to it. The technique used
was the survey method and the deductive method that served as a strategy to carry
out the design of the improvement plan. The purpose of this project is to develop a
positive change that will save economic resources and increase the productivity of
the company. With the improvement of process management staff can meet goals
and objectives initially and organized. In addition, senior managers can boost the
company in an optimal way, increasing the growth in the company through the

acquisition of technology Media, and the efficient use of social networks.
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EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

Debido a la crisis que enfrentan varios paises por la economia mundial, los
seres humanos como seres dotados de inteligencia y capacidad de actuar
ponen a prueba diversas opciones para que las crisis que se enfrentan en
las regiones de dichos paises sea menos pesadas, por lo tanto se decide
“emprender”, es decir poner sobre la mesa varias ideas para seleccionar la
mas adecuada y la que se apegue mas a las cualidades de los
emprendedores que haga hincapié en la satisfaccion de necesidades y para
esto se opta por un personal, recursos de facil disponibilidad para que

enfrenten la gran prueba de iniciar un negocio de forma independiente,

Esta independencia inicia con una idea de micro emprendimientos que
permita mantener el negocio cumpliendo con todas la obligaciones,
generando orden en las venta de productos y los diferentes servicios que se
brindan a los clientes, donde existen algunos aspectos que generan algun
tipo de malestar en los clientes que reciben el servicio, para evitar la
insatisfaccion del cliente serd necesario diagnosticar cuales son esos
aspectos y su contextualizacién con el propésito de elaborar un plan de
mejoras en cuanto al servicio y la calidad del mismo que nos garantice un

eficiente proceso de ventas y las correspondientes ganancias de la inversion

La calidad del servicio y la atencion personalizada al cliente es uno de los
componentes primordiales en el ciclo de Venta al cliente y su

posicionamiento estratégico en el mercado, lo que garantiza el éxito de una



empresa que normalmente se relaciona con el grado de satisfaccion de los
clientes y el posicionamiento de la marca en el escenario mental del cliente.
Ya que son estos quienes mediante la experiencia real se sienten atraidos

por un producto o servicio desarrollando su fidelidad hacia el mismo.

Para Bobes y Valdés (2014) resulta necesario realizar una caracterizacion
de cada uno de los productos y servicios ofertados por la empresa con el fin
de determinar sus aspectos positivos y negativos, los cuales condicionan los

resultados de la organizacion.

En sentido general, las principales empresas de servicios en nuestro pais
cuentan con una amplia gama de productos y servicios, por lo que se debe
disefiar un servicio al cliente apropiado para cada uno de los productos y
servicios. Sin embargo, en una organizacion no todos los colaboradores
tienen la misma vision, siempre habra algunos que sobresalgan por su falta
de visidon u orientacion al cliente, impidiendo que la empresa se coloque a la

vanguardia en el mercado y obtenga una ventaja competitiva.

Al ser el servicio al cliente uno de los componentes fundamentales que esta
siendo afectado en el negocio y esta generando el problema se puede
colegir, que el grado de satisfaccidbn o insatisfaccion de los clientes del

negocio, depende de una buena calidad del servicio.
SITUACION CONFLICTO.

Cada vez mas empresas eligen externalizar o subcontratar servicios de
impresion en otras empresas expertas en la gestion de este servicio. Por una
parte, el contexto econdmico tan ajustado ha obligado a que las empresas
(sean del tipo que sean) optimicen tanto el tiempo con los recursos

financieros disponibles. De otra parte, el constante avance tecnolégico y la



inversion en software inteligente posibilitan la gestibn correcta de este

servicio.

Hay que tener en cuenta que los tradicionales servicios de impresion se
refuerzan dia a dia con la demanda de nuevos servicios de adicionales.
Segun diferentes expertos, el mercado de impresion tendra un crecimiento

exponencial a lo largo de los proximos afios. (CTI, 2017) (Pag. 1)

Dentro de este proceso se hace necesario un analisis situacional para
idenficar, describir y evidenciar las deficiencias o falencias que estructuran el
problema. En base a la observacion retrospectiva, se ha determinado que no
se ha llevado un debido control de los tiempos de actualizacién de software y
plataformas tecnoldgicas para mejorar la calidad de los disefios y por ende la
calidad del producto, y su entrega a los clientes afectando de manera directa

la credibilidad del negocio y su rentabilidad.

Por ello, para el desarrollo de las diferentes actividades del proceso de la
cadena valor, también se evidencian algunas deficiencias ya que
normalmente se lo ha venido haciendo de una manera empirica, solo se
realizan a anotaciones simple para un requerimiento, se verifican los avances
de trabajos anteriores, se comprueba la veracidad de la informacién y se
toma la decision de compra de materias primas para la produccion sin un
calculo adecuado de cantidades y variedades; se produce y se entrega el

pedido al cliente y se culmina el proceso.

De esta manera se ha determinado que existe la necesidad de implementar
un procesos, dotandolo de los pasos y caracteristicas técnicas y adecuadas
en cada fase, al momento de presupuestacion, compra, produccién,
generacion del servicio y entrega del producto al cliente para que sea una

experiencia placentera, de eficacia y excelencia, lo que permitird reducir



demoras e ineficiencias, resultados negativos y novedades no deseables en

el servicio al cliente.

Dentro de las anomalias se pueden encontrar:
e Muchas quejas a diario por demora en la entrega de los pedidos,
e Solicitudes incompletas, remisiones con referencias no solicitadas o
cruzadas
e Fallas en los equipos o herramientas, programas, software acorde con

las labores a realizar
e Perder clientes por no querer pagar el costo de recuperarlos.

e Otros

Por otra parte esta problematica genera: rotacion de personal, conlleva a
sobre carga laboral y este a su vez propende a desmejorar el servicio de

calidad que siempre ha identificado la organizacion.

TEMA: “Mejoras del Enfoque de calidad del servicio para alcanzar la
satisfaccion del cliente del negocio A & V Creaciones y Soluciones” en 2018

Delimitacion del problema.
Pais: Ecuador

Regidn: Costa

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Lugar: Cdla. Martha de Roldos Mz. 207 V. 5
Contexto: A &V Creaciones y Soluciones
Campo: Administracién de Servicio

Area: Servicio al Cliente



Aspecto: Calidad en el servicio; Satisfaccién del Cliente
Periodo: 2018

Formulacién del Problema

¢ Como afecta la carencia de un enfoque de calidad del servicio que brinda el
Negocio A & V Creaciones y Soluciones, para la satisfaccion del cliente

durante el segundo semestre del 20187

Variables de Investigacion.

e Variable Independiente: Servicio con enfoque de calidad

e Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Evaluacién del problema

Delimitado. - La presente investigacion esta orientada al analisis de las
afectaciones que origina la carencia de un enfoque de la calidad del servicio,
el mismo que esté relacionada con los aspectos de la satisfaccion del cliente
del negocio “A & V Creaciones y Soluciones” a nivel local con proyeccion de

expansion a nivel nacional.

Claro. — El problema en estudio es claro desde el enfoque del servicio al
cliente, ya que cumple con las medidas de las especificaciones técnicas y del
proceso de servicio que esta enfocado hacia el propio cliente y por ende su

nivel de satisfaccion.



Evidente. — En la presente investigacion se puede evidenciar la correlaciéon
de las variables del problema identificadas como servicio de calidad y
satisfaccion del cliente, caracteristicas que deberian ser manifestaciones
claras del negocio en aras de lograr su consolidacion en el mercado como

una empresa de calidad.

Concreto. -Hay que distinguir la conexion entre el proceso de servicio en
cuanto al enfoque de calidad del servicio y la obtencion de la estrategia de
venta para cerrar su ciclo; lo que resulta en una mejora de las capacidades
de los factores que intervienen en el alcance de los objetivos que propone la
investigacion.

Todo esto se concreta en el alcance del mas alto grado de satisfaccion del

cliente

Relevante. —-Los argumentos metodolégicos Yy cientificos de esta
investigacion le otorgan la categoria de altamente relevante ya que permite
solucionar las aristas del problema planteado y al mismo tiempo procurar el
mejoramiento de los agentes directos e indirectos que intervienen en este

proceso.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General:
e Elaborar un plan de mejoras de servicio con enfoque de calidad, para
maximizar la satisfaccién del cliente del negocio “A & V Creaciones y

Soluciones” durante el periodo 2018

Objetivos especificos:
1. Fundamentar los aspectos tedricos sobre el servicio enfocado a la

calidad y satisfaccion del cliente.



2. Determinar la incidencia que tiene el servicio actual en satisfaccion del

cliente en el Negocio A & V Creaciones y Soluciones.

3. Proponer mejoras para el servicio con el enfoque de calidad al
Negocio “A & V Creaciones y Soluciones”, para maximizar la

satisfaccion del cliente

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se justifica de acuerdo a los siguientes principios

que se explican a continuacion:

Conveniencia. — Esta investigacion es conveniente, porque permite lograr
gue el negocio tenga un enfoque de calidad del servicio el mismo que nos va
a diferenciar de la competencia debido a la importancia en cuanto al nivel de
satisfaccion del cliente por la permanente interaccién entre el consumidor y

negocio.

Relevancia social. - Este proyecto tiene como propoésito desarrollar un
cambio positivo que permita ahorrar recursos econdémicos y aumentar la
productividad de la empresa. Con el mejoramiento de la gestion de procesos
el personal podra cumplir metas y objetivos planteados inicial y
organizadamente. Ademas, los altos mandos podran impulsar la empresa de
una manera Optima, incrementando el crecimiento en la empresa mediante la

adquisicion de tecnologia Media, y el uso eficiente de las redes sociales.

Valor tedrico. -La presente investigacibn provee los fundamentos
conceptuales, dotada de un valor tedrico relevante ya que se ajusta
adecuadamente el marco del disefio tedrico conceptual con la metodologia y

las caracterizaciones cientificas y mercadoldgicas que se aplican en el



desarrollo de la misma, lo que permite observar algunas citas y notas de
autores que se han especializado en la investigacion del desarrollo de la
calidad del servicio y las diferentes estrategias para alcanzar la satisfaccion
del cliente y todo lo concerniente a este tema y problema investigativo

planteado desde sus diferentes aristas.

Aplicacién préctica. -Es conveniente para el inversionista este tipo de
negocio ya que esta relacionado con el enfoque de calidad del servicio y el
nivel de satisfaccion del cliente, con las compafias que ofrecen este
servicio.

En la actualidad las empresas y/o negocios trabajan en el terreno practico y
en tiempo real dandole mayor énfasis a las redes sociales dentro de un
conjunto de estrategias donde se justifica la propuesta y aplicacion de un
plan de mejora continua para promover una gestién basada en la calidad del

servicio hacia el desempefio rentable del negocio.

Utilidad metodoldgica.- Radica en que la estrategia que se propone para el
negocio sera un instrumento a implementarse en las acciones de servicio al
cliente porque se quiere realmente alcanzar un enfoque de calidad del
servicio.

La investigacion desarrollada se utilizara como instrumento de trabajo para el
negocio en lo relacionado con el consumidor o cliente y las redes sociales
referente al estudio para las empresas en este tema de contexto de servicio
de calidad que es de mucha importancia y permite a la vez conjugar las
acciones relacionadas con el enfoque de la calidad del servicio y su impacto

en nivel de satisfaccion del cliente externo e interno.



Capitulo 1l

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

Antecedentes Historicos del Problema.
Los conceptos de marketing, mercadotecnia, mercadeo y comercializacion se
utilizan como sinénimos. Sin embargo el término marketing es el que mas se

utiliza y el més extendido.

Marketing es el uso de un conjunto de herramientas encaminadas a la
satisfaccion del cliente. Estas herramientas son conocidas también como
las Cuatro P: producto, precio, distribucién o plazay publicidad o promocién.
Como disciplina de influencias cientificas, el marketing es un conjunto de
principios, metodologias y técnicas a través de las cuales se busca
conquistar un mercado, colaborar en la obtencién de los objetivos de la
organizacioén, y satisfacer las necesidades y deseos de los consumidores o

clientes.

En este marco es donde nace la filosofia de servicio como alternativa para el
cubrimiento de las expectativas del cliente. Un uso adecuado de esta filosofia
dio origen a la administracion del servicio como alternativa para asegurar el

desarrollo de las empresas y las sociedades



FUNDAMENTACION TEORICA
Administracién de Servicios.

Uno de los problemas fundamentales de la organizacion ha sido la relacion
de los colaboradores con los clientes. Esta relacion de no estar bien
fundamentada, genera conflictos en la satisfaccion del cliente. Esta, es una
preocupacion que va en aumento diariamente entre las organizaciones de
todo el mundo. Cada vez, el servicio y los productos no satisfacen sus
expectativas el cliente decide buscar un lugar donde sienta que se satisfacen
sus necesidades. La competencia global, obliga a las empresas a considerar
las perspectivas del cliente, al fijar pautas y exigencias de rendimiento como

soluciones a los problemas del cliente. (Vargas, 2016)

Es de relevancia actual la revisibn de temas que tienen que ver con la
administracion de servicios, el marketing y las ventas. En el contexto
latinoamericano ha surgido la preocupacion por este tema por parte de

algunos expertos en el Supply Change y su profunda investigacion.

Delante de un mundo cada vez mas globalizado y competitivo y de unos
consumidores y/o clientes que piden mas calidad en los productos y
servicios, la administracion de servicios juega un papel fundamental para
alcanzar unos buenos resultados en la Gestibn Empresarial y por ende

alcanzar el maximo grado de su satisfaccion.

La investigacion de la satisfaccion del cliente pone el acento en dos temas

clave:

Comprender las expectativas y exigencias del cliente.

Determinar en qué medida una empresa y sus principales competidores
tienen éxito en la satisfaccion de esas expectativas y exigencias(Dutka,
1994).
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Actualmente, los clientes son mas exigentes con el servicio que se les brinda,
esperan tener una atencion rapida y con un excelente trato. Esto se logra si
las empresas se enfocan en mejorar la calidad de servicio y superar las

expectativas de los mismos. (Vargas, 2016)

Siendo el servicio una necesidad dentro del entorno empresarial para

satisfacer las necesidades del cliente es indispensable definir su concepto:

“Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que
a los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos”(Bon,
2008).

Ademas, el servicio es un conjunto de actividades dirigidas que buscan
satisfacer las necesidades de un cliente y tiene como resultado llevar a cabo
al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente, donde el

servicio generalmente es intangible. (Vargas, 2016)

Servicio al Cliente

El cliente es una parte fundamental de la empresa, por ello se le debe dar la
importancia que se merece, esto implica proporcionar una buena respuesta
a sus necesidades, aceptar sugerencias y reclamos, y asi se genera un
reconocimiento, lealtad y posicionamiento de la empresa en el cliente.
(Vargas, 2016)

La lealtad de los clientes y los comentarios, hacen que otras personas
adquieran los servicios y productos, por lo cual es conveniente que la
empresa brinde su mayor esfuerzo para satisfacer y fidelizar a sus clientes.
(Vargas, 2016)
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En este sentido, es indispensable que se revise la definicion de servicio al
cliente: “El servicio al cliente es el servicio que se proporciona para apoyar el

desempenio de los productos basicos de la empresa”(Bitner, 2000).

El servicio al cliente constituye un conjunto de actividades interrelacionadas
entre si que ofrece un suministrador con la finalidad de que el cliente obtenga
el producto o servicio en el momento, el lugar, y de la forma mas adecuada

posible con el fin de lograr satisfacer sus necesidades, deseos y demandas.

Es importante darle un buen servicio al cliente porque ellos son la razéon de
ser de la empresa y la mejor publicidad que puede tener son clientes
satisfechos, ademds por la gran competencia que se da actualmente las
personas toman en cuenta la calidad de servicio y la atencién que le brinden,
asi como donde queden satisfechas sus necesidades o gustos. (Vargas,
2016)

Segun Vargas, (2016) respecto a las caracteristicas del servicio al cliente,
referido en parrafos anteriores, citando a Humberto Serna Gémez (2006)

afirma que las caracteristicas mas comunes son:
1. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.
2. Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.
3. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
4. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
5. La Oferta del servicio, prometer y cumplir.
6. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.
7. El Valor agregado, plus al producto.

Con esto es necesario que las empresas determinen como mejorar sus

procesos con la intencion de mejorar la capacidad de atencién a sus clientes
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y mejorar sus servicios. Un requisito indispensable para lograr un buen
servicio al cliente es disponer con un personal motivado y que se sienta
identificado con lo que hace. Y para aquello se debe contar con Gerentes 'y
Jefes motivados; y que tengan conocimiento de las necesidades, las
expectativas de sus colaboradores, manteniendo una buena comunicacion,
buenas condiciones laborales, respeto, buen trato y capacitacion constante.
(Vargas, 2016)

Cabe enfatizar que para el efecto del andlisis de las variables que conforman
el problema de la investigacion de esta tesis se relacionan en cuanto a lo que
tiene que ver con la satisfaccion del cliente en funcion del Enfoque de la

calidad del servicio.

Por ende vamos a revisar algunas de las definiciones de varios autores que
han aportado un valor tedrico significativo a la calidad del servicio a traves

del tiempo.

Segun diferentes autores como fundamento inicial se examinan las

siguientes definiciones de servicio al cliente:

Definicion de (Moreno, 2009): “El servicio al cliente es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar apropiado y se asegure de
un uso correcto del mismo. Servicio al cliente es el diagnéstico que debe
desarrollarse en la empresa siempre en pro de las necesidades y gustos del
cliente ya que este es quien hace que la empresa gane posicionamiento”.
Este esfuerzo tiene como finalidad alcanzar una superioridad exitosa ante los
usuarios y en el mercado, asi como lograr que el cliente se sienta satisfecho

a través de un amplio apoyo al servicio.
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Por su parte, (Montoya y Boyero, 2013) definen el servicio al cliente como
ese conjunto de acciones que un proveedor brinda a su clientela, con el fin
de lograr que ese servicio que recibe, signifique una diferenciacién con el
resto de las organizaciones que ofrecen servicios similares. EI mismo se
logra a través del mejoramiento de los distintos aspectos que participan en

ese proceso para satisfacer al cliente.

Por otro lado en la literatura académica se reconoce que la linea que separa
las evaluaciones de la calidad de las otras tendencias de evaluacién de
experiencias de servicio no estd muy bien definida. Para los propésitos de
esta investigacion se tomard Unicamente el concepto de calidad y

satisfaccion.

La Real Academia Espariola define calidad como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicion

establece dos elementos importantes en su estudio.

Calidad en el servicio

Las actividades relacionadas con la calidad eran inicialmente reactivas y
orientadas hacia la inspeccion y el control estadistico de calidad, enfoque
que posteriormente establecera la calidad objetiva. Segun (Vasquez et al.,
1996) la calidad objetiva es una vision interna de la calidad, pues es vista
desde un enfoque de produccion. El objetivo basico de la calidad objetiva es
la eficiencia y por ello se usa en actividades que permitan ser estandarizadas
(control estadistico de la calidad). De igual forma, Vazquez et al. Hablan de
calidad subjetiva como una vision externa, en la medida en que dicha calidad
se obtiene a través de la determinacion y el cumplimiento de las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes, dado que las actividades

del servicio estan altamente relacionadas con el contacto con los clientes.
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En términos de servicio significaria “un juicio global, o actitud, relacionada
con la superioridad del servicio” (Parasuraman et al., 1988-2008). En este
sentido, la calidad percibida es subjetiva, supone un nivel de abstraccion mas
alto que cualquiera de los atributos especificos del producto y tiene una

caracteristica multidimensional.

Finalmente, la calidad percibida se valora (alta o baja) en el marco de una
comparacion, respecto de la excelencia o superioridad relativas de los bienes

y/o servicios que el consumidor ve como sustitutos.

Estos son los argumentos de los principales exponentes del concepto de
calidad percibida del servicio, para sefalar que en un contexto de mercado
de servicios, la calidad merece un tratamiento y una conceptualizacion

distinta a la asignada a la calidad de los bienes tangibles.

El proceso de medicion de la calidad del servicio implica que dadas sus
caracteristicas se establezcan diferentes dimensiones de evaluacion que

permitan un juicio global de ella.

El establecimiento de dimensiones o caracteristicas diferenciadas ayuda a
esquematizar y dividir el contenido del concepto o constructo de estudio.
Algunas veces, dada la subjetividad inmersa en el concepto en estudio, estas
dimensiones no son tan facilmente observables por los sujetos, sino que son
abstracciones realizadas a partir de atributos o caracteristicas que los

consumidores o clientes perciben.

Al revisar la literatura académica se encuentran definiciones de calidad que
implican una dependencia del nivel de atributos del producto, mientras que
en la literatura de gestidon es definida mediante dimensiones puntuales.
Algunos autores hablan de dimensiones primarias: adecuacion al uso y
fiabilidad (Garvin, 1994-2004); Juran, 1994-2004).
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Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa.
Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los
elementos que permiten al cliente detectar la capacidad vy
conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad
significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer
momento.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad,
gue a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa que no solo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que la organizacion debe demostrar también su
preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor
satisfaccion.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también
hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés
con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia,
como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso
e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y
sus requerimientos especificos.

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si
es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se

derivan de dicha intangibilidad: los servicios no pueden ser
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mantenidos en inventario; si no se utiliza la capacidad de produccién
de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.

e Interaccién humana: Para suministrar servicio es necesario establecer
un contacto entre la organizacion y el cliente. Es una relaciéon en la

gue el cliente participa en la elaboracién del servicio.

El caracter multidimensional de la calidad del servicio siempre ha tenido
aceptacion tanto desde aproximaciones practicas como tedricas. El punto de
divergencia es la identificacion de los determinantes de dicha calidad del
servicio. Las clasificaciones de dimensiones que se otorgan al constructo son
muy variables y heterogéneas, sin que exista por el momento ningun

consenso al respecto.

Satisfaccion del Cliente
El concepto de satisfaccion, es indispensable para ganarse un lugar en la
mente de los clientes, a lo largo del tiempo, se han ido enfatizando distintos
aspectos. (Vargas, 2016)

“Respuesta del consumidor a la evaluacién de la discrepancia percibida entre
expectativas y el resultado final percibido en el producto tras su consumo.

Proceso multidimensional y dinamico.”(Tse, 1990).

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside
en que un cliente satisfecho serd un activo para la compafia debido a que
probablemente volvera a usar sus servicios o productos, volvera a comprar el
producto o servicio o dard una buena opinion al respecto de la compaifiia, lo
que conllevara un incremento de los ingresos para la empresa. (Vargas,
2016)

En cuanto a la Satisfaccion del cliente como una de las variables de nuestra

investigacion. Segun varios autores en la actualidad la satisfaccion del cliente
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se estima que se consigue a través de conceptos como los deseos del

cliente, sus necesidades y expectativas.

Estos conceptos surgen de la Teoria de la Eleccion del Consumidor. Esta
teoria dice que una de las caracteristicas principales de los consumidores es
gue su capital disponible para comprar productos y servicios no es ilimitado,
por lo que, cuando los consumidores compran productos o0 servicios
consideran sus precios y compran una cantidad de estos que dados los
recursos de los consumidores satisfacen sus deseos y necesidades de la

mejor forma racional posible.

De forma adicional, cuando los consumidores toman una decision siempre se
enfrentan a una disyuntiva, un costo de oportunidad, es decir deben sacrificar
algo para obtener otra cosa, es decir, cuando compran una cantidad mayor
de un bien, pueden comprar menos de otros bienes y cuando gastan la
mayor parte de sus recursos, tienen menos posibilidad de ahorro, con lo que

tendran que conformarse con consumir menos en el futuro.

Mientras que Zeithaml, Berry y Parasuraman, (2003) Sugirieron que la
satisfaccion del cliente es una funcion de la valoracion de los clientes de la

calidad del servicio, la calidad del producto y el precio.

Los autores Jones y Sasser, (2005) definieron la satisfaccion del cliente
identificando cuatro factores que afectaban a ésta. Dichos factores que
sacian las preferencias, necesidades o valores personales son: (1) aspectos
esenciales del producto o servicio que los clientes esperan de todos los
competidores de dicho producto o servicio, (2) servicios basicos de apoyo
como la asistencia al consumidor, (3) un proceso de reparacion en el caso de
gue se produzca una mala experiencia y (4) la personalizacion del producto o

servicio.
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En el ambito de los servicios, Sureshchandar et al., (2010) postulan que la
satisfaccion del cliente con los servicios de la organizacion, esta basada en
todos los encuentros que tiene el cliente con esa institucion y puede ocurrir
en multiples niveles: satisfaccion con la persona de contacto, con el servicio
principal y con la organizacion como un todo. Uno de los asuntos importantes
en su definicion, es si la satisfaccion es concebida mejor como una
evaluacion, basada en una transaccién o como una evaluacion en conjunto,
acumulativa similar a la actitud. Tradicionalmente, la satisfaccion fue vista
como una transaccion especifica, un juicio inmediato de evaluacion post
compra o post servicio de una reaccion afectiva (Oliver, 1993) citado en
(Arancibia, 2010).

Si elevan demasiado las expectativas, los compradores se desilusionaran. El
valor y la satisfaccidon del cliente son fundamentales para establecer
estrategias acordes y administrar las relaciones con el consumidor potencial

y efectivo.

Para las compaiiias interesadas en deleitar y sorprender a sus clientes, un
valor y un servicio excepcionales se vuelven parte de su cultura general
segun el analisis de estos celebres exponentes del Marketing: (Kotler , Philip

; Armstrong, Gary;, 2012 ).

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
Para Vargas, (2016) la satisfaccion del cliente se conforma por tres

elementos:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio que el cliente percibe
luego de adquirir un servicio.

Las Expectativas: Las expectativas de los clientes se producen por el efecto
de una o més situaciones:

Beneficios que esperan de un producto o servicio.
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Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de conocidos o familiares.

Promesas que ofrecen los competidores.

Los Niveles de Satisfacciéon : Luego de realizar una compra, los clientes
experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando no se alcanza las expectativas del
cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede las
expectativas del cliente (Thompson I. , 2006). (P4g. 11 — 12)

Antecedentes Referenciales
Tinajero & Herrera, (2002) Elaboracion de manuales administrativos y de
procesos en la Empresa "Ceramica Novel 3" para lograr mayor eficiencia de

los trabajadores.

La eficacia y eficiencia de las empresas depende en gran medida de la
claridad con la que los empleados reciban las instrucciones por parte de sus
jefes inmediatos. Es asi que se considera fundamental la elaboracion de
Manuales Administrativos y de Procesos en la Empresa Ceramica Novel 3 ya

que éstos son documentos que contienen, en forma ordenada vy
sistematica, informacién o instrucciones sobre la historia, organizacion,
politicas y procedimientos de un organismo social o econémico y siendo
considerado como necesario para mejorar la realizacion de las actividades
econdémicas y sociales; ademas es un medio valioso para la comunicacioén,
para trasmitir sin distorsiones la informacion referente a la organizacion y
funcionamiento de una empresa u organismo publico o privado, asi como de
las unidades administrativas que lo constituyen; que concentra informacién

referente a la estructura organica, funciones, politicas, normas, sistemas,
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procedimientos, actividades y tareas que se desarrollan en una organizacion

de manera ordenada y eficiente.

Carpio, (2013) Estrategias de atencion al cliente para posicionar los servicios
de INTEC C.A. U. de G.

La presente investigacion tuvo como objetivo general disefiar 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 la 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 poblacion que es igual a la nuestra del objeto del estado la cual
son nueve clientes con la que cuentan 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 mejoras para el problema planteado la cual se basa en
estrategias de atencion al cliente para posicionar los servicios de INTEC
C.A. enlaweb 2.0.

Moya, (2004) Modelo de Servicio de Atencion al Cliente con apoyo
Tecnologico. La meta de toda empresa es crecer a través del tiempo
entregando servicios o productos de calidad a sus clientes, para de esta
manera satisfacerlos y retenerlos, lo que finalmente conduce a un
crecimiento de las ganancias para la empresa a través del aumento de las

ventas.

Es por ello que surge la necesidad de evaluar los puntos criticos que la
empresa debe considerar, para que el uso de estas tecnologias, como apoyo
en el servicio de atencion al cliente, sea realmente eficiente y que junto con

todos los otros componentes relacionados, como los conceptos de Calidad,
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Herramientas y Formas de Atencion al Cliente, Estrategia de CRM, etc.
permitan llegar a cumplir y exceder las expectativas de sus clientes junto con
la entrega del valor esperado por ellos, logrando su retencion a través de su

fidelizacion y compromiso.

T Savi & Pereira, (2011) Influencia de la comunicacion de marketing en la
captacion de clientes. Universidad del Estado de Santa Catarina,

Floriandpolis, Brasil

La comunicacibn de marketing corresponde a todas las acciones de
marketing que relacionan los medios de hospedaje (MH) con el mercado.
Captar clientes a través de la comunicacion resulta necesario en la realidad
mercadoldgica que existe actualmente. El presente estudio tiene como
objetivo analizar la percepcion de los gestores en lo que respecta a la
influencia de la publicidad en la captacion de clientes en los medios de

hospedaje de Santa Catarina.

El estudio se divide en dos etapas: cualitativa exploratoria y cuantitativa
descriptiva. La muestra de la etapa cualitativa comprendié 13 MH de Santa
Catarina, donde se realizaron entrevistas en profundidad para la recoleccion
de datos. La etapa cuantitativa involucré 52 MH que respondieron una

encuesta online.

Los principales resultados muestran que la publicidad es considerada la
accion de comunicacion de marketing que mas influye en la captacién de
clientes; y los gestores hoteleros confirmaron que es el alma del negocio. La
estacionalidad funciona como accion de combate y agrega y posibilita la
ejecucion de otras acciones de comunicacion de marketing como la
promocién de ventas y la participacion en eventos. Asi, se confirma que la
publicidad influye con fuerza en la captacion de clientes en los MH de Santa

Catarina.
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Zambrano, (2002) “Disefio De Estrategias De Mercadotecnia Para El
Lanzamiento De Un Nuevo Producto Al Mercado Para La Empresa

Anprochac”.

El presente trabajo de investigacion se ha basado principalmente en la
carencia de este producto en el mercado y que se presenta como nuevo
buscando su insercién en el mercado mediante estrategias de mercadotecnia
gue nos permitan su posicionamiento, para lo cual se acudié a la empresa
“Anprochac” para que puedan facilitarnos los medios que coadyuven con
este trabajo de investigacion. Siendo este producto nuevo el “charque
cocido” una nueva alternativa de consumo, hemos visto por conveniente
acudir a las herramientas de marketing mas importantes para este trabajo

como son: el Producto y la Promocién.

Para la realizacion de este trabajo se ha aplicado un punto de vista
metodoldgico tradicional, mediante la siguiente estrategia de marketing que
consta de los siguientes pasos: la realizacion de un andlisis de la situacién,
trazar los objetivos de marketing, determinar el posicionamiento y la ventaja
diferencial, seleccionar los mercados meta y demanda del mercado, disefnar
una mezcla de marketing estratégico mediante las siguientes herramientas

como son: el producto y la promocion.

La hipétesis planteada se expresa de la siguiente forma: “El Producto y la
Promocién son los elementos mas relevantes a analizar para el disefio de
estrategias de mercadotecnia, que se utilizaran en la introducciéon de un

nuevo producto al mercado para la empresa “Anprochac”

El resultado final del presente trabajo ha demostrado que la propuesta del
lanzamiento de un nuevo producto al mercado tendra una excelente acogida
dentro de la poblacién y que todos los objetivos trazados seran alcanzados si
se aplican las herramientas planteadas. El trabajo de campo ha demostrado

que la poblacion urbana del departamento se encuentra abierta a cualquier
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propuesta que pueda aminorar los esfuerzos, sin que el resultado tenga

variacion alguna.

Por lo tanto podemos concluir que la hipoétesis planteada es positiva, porque
seran el producto y la promocion los elementos mas adecuados para el
lanzamiento de este producto, recomendando a la empresa la aprobacién del
costo del plan anual, asi como el incremento del nimero de canales de
distribucion, ademéas del contrato de ejecutivos de venta, sin olvidar las
estrategias adecuadas para cada etapa de vida del producto, pero esto no se
podréa lograr si la empresa no realiza cambios de fondo en la administracién
de empresa, la que debera cambiar la actual politica de publicidad que
informe a los consumidores sobre los beneficios que otorga este nuevo

producto.

Marco Legal

El Art. 211 de la Constitucion Politica del Estado de la Republica del
Ecuador, determina que la Ley Organica de la Contraloria General del
Estado es el organismo técnico superior de control; asimismo se debe regir a
lo dispuesto en la Ley de compaiiias, en la Ley de Régimen Tributario
Interno, las Normas Internacionales de Informacion Financiera, las Normas
Internacionales de Auditoria y Aseguramiento, y demas leyes que rigen las
actividades de las compafiias como entes constituidos juridicamente.

El proyecto se fundamenta segun los articulos de la Constitucion 2008, Arts.
11, 52, 54, 55, 66 y la Ley Organica de Empresas Publicas, LOEP, Arts. 18

En el Art. 224 Constitucién del Ecuador, (2008), numeral 8 de la Carta
Fundamental sefiala que al Estado le correspondera proteger los derechos
de los consumidores, sancionar la informacion fraudulenta, la publicidad
engafiosa, la adulteracion de los productos, la alteracibn de pesos y
medidas, y el incumplimiento de las normas de calidad.
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Ley Organica de Defensa del Consumidor: Los Derechos y Obligaciones
de los Consumidores

Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados
0 convenios, leyes internas, principios generales de los derechos y
costumbres comerciales. (Art. 4 Ley Defensa del Consumidor, 2011) (p. 3)
También debe someterse a: Derecho a la proteccién de la vida, cuando se
trata de salud y la seguridad en el consumo de bienes y servicios, en la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores. (Art. 4 Ley Defensa del
Consumidor, 2011) (p. 3)

Derecho a que los proveedores publicos y privados sean capaces de ofertar
sus bienes y servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con
libertad; y no pasar por alto los Derechos a recibir servicios basicos de

excelente calidad. (Art. 4 Ley Defensa del Consumidor, 2011) (p. 3)

Todos los bienes a ser comercializados deberan exhibir en sus respectivos
precios, y medidas, de acuerdo a la naturaleza de cada producto. Toda
informacion que se encuentre relacionada con el valor de los bienes y los
servicios se deberd incluir, los precios correspondientes sin alterar alguno de
estos precios, de tal manera que el consumidor quede satisfecho con los
valores establecidos. (Art. 4 Ley Defensa del Consumidor, 2011) (p. 4)

No abusar de las exhibiciones fuera de lugares correspondientes para no

cometer acto ilicito alguno de pagar multas por desorden comercial. (p. 4)

Plan Nacional de Desarrollo / Plan Nacional para el Buen Vivir 2017-2021

La politica 4.7 del Plan toda una Vida sostiene que es responsabilidad del

gobierno central el “Incentivar la inversion privada nacional y extranjera de
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largo plazo, generadora de empleo y transferencia tecnoldgica, intensiva en
componente nacional y con produccién limpia; en sus diversos esquemas,
incluyendo mecanismos de asociatividad y alianzas publico-privadas, con
una regulacion previsible y simplificada”. (Politica 5.8 Plan toda una Vida,
2017) (p. 79)

Dentro del Plan Toda una Vida, el objetivo cinco referido al incremento de la
produccion y competitividad de los sectores productivos, en su politica 8 dice:
“Fomentar la produccién nacional con responsabilidad social y ambiental,
potenciando el manejo eficiente de los recursos naturales y el uso de
tecnologias duraderas y ambientalmente limpias, para garantizar el
abastecimiento de bienes y servicios de calidad.” (Politica 5.8 Plan toda una
Vida, 2017) (p. 83)

La politica 5.2 sostiene que es responsabilidad del estado, “Promover la
productividad, competitividad y calidad de los productos nacionales, como
también la disponibilidad de servicios conexos y otros insumos, para generar
valor agregado y procesos de industrializacion en los sectores productivos
con enfoque a satisfacer la demanda nacional y de exportacion. (Politica 5.8
Plan toda una Vida, 2017) (p.83)

Conceptualizacion de Variables.

Variable Independiente: Servicio con enfoque de calidad

Para Duque (2005, p. 65), El servicio al cliente es una de las principales
claves para realizar buenas relaciones comerciales para ellos capacitar a
quienes esté a cargo de esta area y brindar una magnifica labor para que el
cliente vuelva con mayor empefio hacia la empresa. También es la
capacidad de satisfacer las necesidades y los requerimientos del servicio los

clientes buscan.
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Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Segun Harrington (1997, p. 28), manifiesta que generalmente, la gestién de
calidad ensefia a conocer las necesidades de los clientes, haciendo un
estudio hacia la mente de los consumidores, posesionarse con esmero y
dedicacion en sus pensamientos hasta comprender y resolver sus
necesidades para mejorar la satisfaccion y conservacion de los clientes

activos, potenciales.

Marco Conceptual.
En el Art. 2 de la Ley Defensa del Consumidor, (2011) :Definiciones Ley

Defensa del Consumidor.

Anunciante.- Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado la
difusién publica de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de informacion

referida a sus productos o servicios. (p.2)

Consumidor.- Toda persona natural o juridico que como destinatario final,
adquiera, utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello.
Cuando la presente Ley mencione al consumidor, dicha denominacion

incluira al usuario. (p.2)

Contrato de Adhesién.- Es aquel cuyas clausulas han sido establecidas
unilateralmente por el proveedor a través de contratos impresos o en
formularios sin que el consumidor, para celebrarlo, haya discutido su

contenido. (p.2)

Control de calidad: proceso seguido por una empresa de negocios para
asegurarse de que sus productos o servicios cumplen con los requisitos
minimos de calidad, que sea establecidos por la propia empresa. Con la
politica de Gestion de Calidad Optima, toda la organizacion y actividad de la
empresa estd sometida a un estricto control de calidad. (p.2)
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Derecho de Devolucion.- Facultad del consumidor para devolver o cambiar
un bien o servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no se
encuentra satisfecho o no cumple sus expectativas, siempre que la venta del
bien o servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo, catélogo,

teléfono, internet, u otros medios similares. (p.2)

Especulacién.- Practica comercial ilicita que consiste en el aprovechamiento
de una necesidad del mercado para elevar artificiosamente los precios, sea
mediante el ocultamiento de bienes o servicios, o acuerdos de restriccion de
ventas entre proveedores, o la renuencia de los proveedores a atender los
pedidos de los consumidores pese a haber existencias que permitan hacerlo,
o la elevacion de los precios de los productos por sobre los indices oficiales

de inflacion, de precios al productor o de precios al consumidor. (p.2)

Informacion Basica Comercial.- Consiste en los datos, instructivos,
antecedentes, indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe
suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta

del bien o prestacion del servicio. (p.2)

Oferta.- Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o

servicios que efectua el proveedor al consumidor.

Proveedor.- Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado
que desarrolle actividades de producciéon, fabricacion, importacion,
construccion, distribucién, alquiler o comercializacién de bienes, asi como
prestacion de servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa.
Esta definicibn incluye a quienes adquieran bienes o servicios para
integrarlos a procesos de produccion o transformacion, asi como a quienes

presten servicios publicos por delegacion o concesion. (p.2)

Publicidad.- La comunicacién comercial o propaganda que el proveedor
dirige al consumidor por cualquier medio idoneo, para informarlo y motivarlo

a adquirir o contratar un bien o servicio. Para el efecto la informacién debera
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respetar los valores de identidad nacional y los principios fundamentales

sobre seguridad personal y colectiva. (p.3)

Publicidad Abusiva.- Toda modalidad de informacion o comunicacion
comercial, capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la
falta de madurez de los niflos y adolescentes, alterar la paz y el orden
publico o inducir al consumidor a comportarse en forma perjudicial o

peligrosa para la salud y seguridad personal y colectiva. (p.3)

Se considerara también publicidad abusiva toda modalidad de informacion o

comunicacion comercial que incluya mensajes subliminales.

Publicidad Engafiosa.- Toda modalidad de informacion o comunicacion de
caracter comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las
condiciones reales o de adquisicién de los bienes y servicios ofrecidos o que
utilice textos, dialogos, sonidos, imagenes o descripciones que directa o
indirectamente, e incluso por omision de datos esenciales del producto,

induzca a engafio, error o confusion al consumidor. (p.3)

Servicios Publicos Domiciliarios.- Se entiende por servicios publicos
domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los
consumidores, ya sea por proveedores publicos o privados tales como
servicios de energia eléctrica, telefonia convencional, agua potable, u otros

similares. (p.3)

Distribuidores o Comerciantes.- Las personas naturales o juridicas que de
manera habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes destinados
finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en

establecimientos abiertos al publico. (p.3)

Productores o Fabricantes.- Las personas naturales o juridicas que
extraen, industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su

provision a los consumidores. (p.3)
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Importadores.- Las personas naturales o juridicas que de manera habitual
importan bienes para su venta o provision en otra forma al interior del

territorio nacional. (p.3)

Prestadores.- Las personas naturales o juridicas que en forma habitual

prestan servicios a los consumidores.
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Capitulo I
METODOLOGIA

Presentaciéon de la empresa.

Creaciones Valentina, inicio sus actividades en el afio 2016 tiene 2 afos en

el mercado.

Desde el inicio de nuestras actividades, nos especializamos en la

elaboracion del disefio y produccion de jarros personalizados en sublimacion.

Con el transcurso de los afios hemos incorporado nuevas lineas de
productos con el objetivo de proponer a nuestros clientes variedad en la
eleccion de sus necesidades, la capacitacion continua en el desarrollo del
equipo humano es fundamental para la innovacion tecnologica de los
equipos y maquinas que permiten ofrecer a nuestros clientes productos

personalizados.

Nuestro objetivo principal es lograr una permanente mejora continua, a fin de
dar un servicio que asegure la entrega en tiempo y forma correspondiente al

requerimiento y especificaciones del cliente.

Estamos orgullosos que desde el 2017 hemos implementado en nuestro
taller nuevos equipos que permiten ofrecer ademas de jarros personalizados,
se ha incluido en el catalogo de productos; termos, tomatodos, con
sublimacién o con vinil, souvenir con vinil, esferas navidefias personalizadas,
camisetas, jarros chocolateros, jarros cerveceros de ceramica y de vidrio,

gorras etc.
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A partir del mes de mayo del 2018 cambiamos de nombre A&V creaciones y
Soluciones y con esto sacamos nuestro ruc para poder brindar servicios a
Empresas, hoy la actividad de A&V creaciones y Soluciones se centra en 3

grandes servicios.

1) Sublimacién

2) Souvenir con Vinil

3) Elaboracion de exhibidores de metal, anaqueles, letreros con luces
led, tarjetas de presentacion Catalogos, Banners, Disefio de

letreros luminosos etc.

Atrayendo y reteniendo a clientes, creando lazos emocionales que sientan y

prefieran la marea de nuestro producto y servicio.

En la actualidad A&V creaciones y Soluciones junto a su personal continda

enfocada en expandir su mercado con la mas alta calidad de servicio.

Mision

Somos una empresa joven e innovadora, comprometida con la satisfaccion
de nuestros clientes disponemos de una amplia gama de productos para
cumplir con todas las exigencias de nuestro amplio nimero de clientes,

brindando una excelente atencion, y calidad garantizada en todos nuestros

productos.

Visién
Abarcar la mayor parte de las provincias del pais en donde los productos
tienen una relacion precio/ calidad atractivos y pertenecer dentro del

mercado como una organizacion empresarial lider dentro de la venta y

distribucion de articulos personalizados.
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Muestrario de nuestros productos

Jarros Blanco Tradicionales Jarros magicos de parejas

. -l,n?

A\




Jarro Magico Jarro chocolatero

Souvenir con vinil Esferas navideina

personalizado
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Listado de Clientes

Adrian Sanchez

Alba valencia (Babahoyo)
Aracely Pérez

Sra Blanca ( Salcedo)
Carlos Villalba

Cristian Morales

Dario Andrade

Dayana Pazmifio (Lago Agrio)
Eduardo Contreras (Quito)
Evelin Martinez

Samuel Torres

Sobeida Parra

Pedro Velasco

Fernanda Montes

Jhony Samaniego

Lorena Villalobo (Otavalo)
Luis Chuchuca (Pasaje)
Holguer Cobos

Angela (Mana)

Katty Granados
Victor Jiménez
Miriam Mora
Carlos Cuello
Cecilia Nieto (Quito)
Cristian Puya
Dario Guagua (triunfo)
Diego Meza
Erwin Coronel
Blanca Escobar
Silvia Murcio
Mariana Maya (Quito)
Jose Freire
Jessica carrion (manta)
Jose Lopéz( Quito)
Omar Caicedo
Lucero solis
Alemania Intriago

Blanca Amaya (Quito)

Cristina ( Quininde) Daniel Salazar (Lago Agrio)

Daniel Santana Elizabeth (Quito)

Gema Lucio Gabriela Burgos (Ambato)

(Quito)

Laura Bravo ( Quito)

Gina Mendoza Yuli Escalante
Linda ( Machala)

Teolinda Pérez (Quito) Edison Bravo ( Riobamba)
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Jennifer Rosero ( Daule) Vilma Suarez( Quito)

Jennifer ( Quito) Ketty Fernandez

Grafico # 2 Estructura Organizativa principales areas del negocio

“A & V Creaciones y Soluciones”

Elaborado por: Edwin Chavez

DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion de este proyecto se detalla en una gréfica
SmartArt donde se indican los pasos a seguir, su proposito y las mejoras
gue se pueden realizar en el proceso de satisfaccion del cliente.

Gréfico # 3
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eLevantamiento de informacion.
*Recoleccion de datos.

eRegistro y analisis de la informacion.

eDiagnostico de la situacion actual.

e|dentificar oportunidades de mejoras.

eDeterminacioén de la propuesta.

Elaboracion: El autor.

Método Cientifico: EI método propio de la investigacion cientifica es el
inductivo, ya que éste observa los fendmenos particulares para encontrar
leyes o campos no descubiertos por el ser humano. La aplicacion de este
método es un proceso lento que se apoya en los vastos conocimientos del
propio investigador cuando éste domina su materia y conoce bien el campo
de accion en el cual va a realizar dicha investigacion. Para formular la
hipotesis, ésta debe apoyarse en el conocimiento ya comprobado, debe
relacionarse, con el sistema de conocimientos y conducir a la prevision

tedrica, de ciertos aspectos no descubiertos.

Para Villamar, (2018) citando a Parraga Cedefio,(2010) dice que nos ayuda a
mejorar el estudio porque nos permite establecer contacto con la realidad a
fin de que la conoscamos mejor, lo que contribuye un estimulo para la
activida intelectual creadora.

Villamar, (2018) citando a Cobefia Mendoza, Rosillo Suérez, Reyna Davila,
Hinostroza Garcia, & Cruz Arteaga (2013), indican que es un procedimiento

reflexivo, sistematico controlado y critico, que utiliza metodos, tecnicas, y
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estrategia que tiene por finalidad descubrir e interpretar los hechos,

fenomenos y leyes de un determinado ambito de la realidad.(Pag.9)
Investigacion Cualitativa

Segun Villamar, (2018) citando a Solérzano de Nan (2003), pretende
conocer las opiniones, conductas, tendencias y cualidades de la poblacion

involucrada con lo que se investiga.

Mientras que para el autor es aquella donde se estudia la calidad de las
actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una
determinada situacion o problema. La misma procura por lograr una
descripcion holistica, esto es, que intenta analizar exhaustivamente, con

sumo detalle, un asunto o actividad en particular.

Esta investigacidon me ayuda a llevar una informacion de manera organizada,
e eficiente a las operaciones efectuadas mediante la revision y cancelacion
de vales de cajas, caso contrario implicara analizar e interpretarme dicha

informacion basada a interacciones y comportamiento observables.

Investigacion Cuantitativa.

Rizzo, (2017) citando a Genera, (2014) dice que el método cuantitativo
también conocido como investigacion cuantitativa, empirico-analitica,

racionalista o positivista

Es aquel que se basa en los numeros para investigar, analizar y comprobar
informacion y datos; este intenta especificar y delimitar la asociacion o
correlacion, ademas de la fuerza de las variables, la generalizacion y
objetivaciébn de cada uno de los resultados obtenidos para deducir una

poblacion; y para esto se necesita una recaudacion o acopio metodico u
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ordenado, y analizar toda la informacion numérica que se tiene. Rizzo, (2017)
(p. 28)

Este método es uno de los mas utilizados por la ciencia, la informatica, la

matematica y como herramienta principal las estadisticas.

El autor la define como la forma de determinar la fuerza de asociacion o
correlacion entre variables, la generalizacion y objetivaciéon de los resultados
a través de una muestra para hacer inferencia a una poblacién de la cual

toda muestra procede.

Tipos de Investigacion.

Descriptiva. - El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a
conocer situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta
no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccién e identificacion de
las relaciones que existen entre dos 0 mas variables. Segun el autor (miro,
2006).

Nos acogemos a este planteamiento por considerarlo muy detallado y
explicito en su comprension. Se va a emplear este método de investigacion
para identificar las necesidades de nuestros clientes o consumidores de los
servicios o productos del Negocio, por lo que, se ha observado en todo este
tiempo que la carencia de un enfoque de calidad en los servicios nos afecta
en la forma que no tenemos mucha visita de clientes, aun el cliente-
consumidor no percibe nuestra imagen, ni el valor agregado de nuestro
servicio, hay una competencia agresiva y por lo tanto se hace necesario un
estudio descriptivo para sacar las conclusiones mas certeras con la finalidad
de describir, disefiar y aplicar las estrategias mas efectivas para mejorar la

calidad los servicios del negocio.
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Explicativa. -Segun el autor Arias define: “La investigacion explicativa se
encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de

relaciones causa-efecto”.

Tomamos esta definicion del mencionado autor porque la consideramos
propicia en términos de explicar la relacidon causa-efecto en el desarrollo de
la investigacion. En este sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse
tanto de la determinacion de las causas (investigacion post facto), como de
los efectos (investigacion experimental). Sus resultados y conclusiones
deberan ser altamente significativos ya que vienen a constituir el nivel mas

profundo de conocimientos.

Este tipo de estudio estd dirigido a responder las causas de los eventos
fisicos o sociales. El principal interés durante el proceso investigativo siempre
serd explicar porque ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da este, 0

porque dos 0 mas variables estan relacionadas.(Arias, 2013, pag. 26).

Se va a mejorar los servicios y su calidad , pero previamente habra que
redefinir y estructurar adecuadamente el enfoque de calidad de los servicios
en el negocio “A & v Creaciones y soluciones” para lograr una mayor
satisfaccion de los clientes en base al mejoramiento de los servicios
ofrecidos en el Negocio y su participacion en el mercado y asi dar a conocer
a los clientes o consumidores un prestigio de su marca y la maximizacién del
nivel de satisfaccion tanto para los clientes externos y para los responsables

de la Gestion mercadoldgica, comercial y en parte también logistica.

Correlacional. -Es un tipo de estudio que tiene como propdésito evaluar la
relacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un
contexto en particular. Los estudios cuantitativos correlaciénales miden el
grado de relacién entre esas dos o0 mas variables es decir cuantifican

relaciones.
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Segun el autor (Hernandez, 2003). Acogemos esta definicion porque
creemos que el autor acertadamente no solo considera la evaluacion de la
relacion entre las categorias, sino que explicitamente incorpora la medicién y
la cuantificacion que si bien es cierto forman parte de la evaluacién general,

le dan el tinte cuantitativo a un proceso eminentemente cualitativo.

Con este método es evidente observar la relacién de las estrategias que se
esta utilizando si es que tienen una aplicacion adecuada para correlacionar a

las variables de la investigacion de una u otra forma.
Investigacion de Campo.

Se lo considera de Campo porque se realiza en el mismo lugar en donde se
producen los acontecimientos. Para (Leiva, 1984)) manifiesta: “La
investigacibon de campo es aquella que se realiza en lugares no
determinados especificamente para ello, sino que corresponden al medio en
donde se encuentran los sujetos o el objeto de la investigacion, donde

ocurren los hechos o fendmenos investigados”.(p.11).

Ha decir de Junco, (2015) este tipo de investigacion se apoya en
informaciones que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios,
encuestas, y observaciones. Como es compatible desarrollar este tipo de
investigacion junto a la investigacion de caracter documental, se recomienda
que primero se consulten las fuentes de la de caracter documental, a fin de

evitar una duplicidad de trabajos. (p. 58)
POBLACION Y MUESTRA

Poblacion. -Segun Tamayo sefala que la poblacién es la totalidad de un
fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de andlisis que
integran dicho fendbmeno y que debe cuantificarse para un determinado

estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una
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determinada caracteristica, y se le denomina la poblacién por constituir la
totalidad del fendbmeno adscrito a una investigacion. (Tamayo y Tamayo,
2012).

Poblacion: La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase,
limitada por el estudio. Segun Tamayo y Tamayo, (1997), "La poblacion se
define como la totalidad del fendbmeno a estudiar donde las unidades de
poblacion posee una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los

datos de la investigacion”(P.114)

Con respecto a la Poblacion, Parra (2003), la define como las mediciones u
observaciones del universo que se esta estudiando, por esta razon pueden
definirse varias poblaciones en una sola investigacion, dependiendo de la
cantidad de caracteristicas a medir. Para efectos de la presente
investigacion, la Poblacion esta conformada por las mediciones que se
realizaran sobre la Gestion de la Calidad basada en los ocho principios de
calidad enunciados por la Norma ISO 9000:2000, y especificados segun las
dimensiones de la variable Gestion de Calidad descritos en el cuadro de

variables.

La cuantia de los elementos que integran la poblacion se encuentra, definido

como tamafio de la poblacion y son:

Consideramos que el autor es muy explicativo y detallista a la hora de
referirse a un conjunto poblacional y muestral. Razén por la cual me acojo a

la misma.
Tipos de poblacién

Segun el autor Fidias Gerardo Arias Odon, considera que en el analisis

estadistico aplicado pueden converger otros conceptos de importancia

como son:
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Poblacion Finita: Segun Ramirez (2010), “Es aquella cuyos elementos en
su totalidad son identificables por el investigador, por lo menos desde el
punto de vista del conocimiento que se tiene sobre su cantidad total”
(Ramirez. 2010). Esto quiere decir que el autor debe tomar en consideracion
que si la poblacién de su investigacion es finita, los problemas planteados,
estudian el comportamiento de una o mas variables sobre un conjunto de

unidades.

Poblacién Infinita: Segun Ramirez (2010), “Se considera poblacién infinita
aquella de cuyos elementos es imposible tener un registro”. Esto quiere decir
que el autor debe considerar que su poblacion es infinita cuando se
desconoce el total de elementos o unidades que conforman las variables en
estudio, por cuanto no existe un registro documental de esto, debido a que

su elaboracion seria practicamente imposible.

Poblacion accesible. _También denominada poblacion muestreada, es la
porcion finita de la poblacion objetivo a la que realmente se tiene acceso y de
la cual se extrae una muestra representativa. El tamafio de la poblacién
accesible depende del tiempo y de los recursos del investigador.(Arias Odon,
2012), ElI mismo autor nos plantea una muestra seleccionada que este
conformada por elementos de nuestro segmento de mercado Objetivo, ya
gue son nuestros clientes potenciales y sobretodo efectivos a los cuales no
solo tenemos acceso sino que nos interesa la representatividad para que
nuestra investigacion y sus resultados sean lo mas apegados a la realidad de

nuestro negocio y por ende se dé un aporte significativo a todo el proceso.

Caracteristicas de la poblaciéon a considerar en la investigacion.

La poblacion a ser considerada en la presente investigacion esta compuesta
por una lista de 30 clientes previamente seleccionados por su fidelidad,
aprecio por nuestro producto, cumplimiento en sus pagos y sobretodo su

nivel de sinceridad al realizar negociaciones con la empresa
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Muestra.

Rizzo, (2017) en la pagina 38 de su trabajo, citando a (Coronel Arce, 2016)
dice que el tamafio de la muestra de la poblacion, se obtiene mediante la
férmula para la poblacion finita, es decir, cuando se conoce el total de la

poblacion.

La férmula para la muestra adecuada y representativa, es la siguiente:

B Nfo,szxq
d*x(N-1)+2Zxpxq

n

Una muestra debe ser definida en base de la poblacion determinada, y las
conclusiones que se obtengan de dicha muestra solo podran referirse a la
poblacion en referencia. Rizzo, (2017) (p. 38)

El estudio de muestras es mas sencillo que el estudio de la poblacion
completa; cuesta menos y lleva menos tiempo representa las caracteristicas
relevantes de la poblacién en las mismas proporciones que estan incluidas
en tal poblacion. Rizzo, (2017) (p. 38)

Sierra Bravo, (1988) hace hincapié en la generalizacion de resultados:

“Una parte representativa de un conjunto o poblacién debidamente elegida,
que se somete a observacion cientifica en representacion del conjunto, con
el propdsito de obtener resultados validos, también para el universo total

investigado”. (p. 174)

Tipos de muestra

Muestra de conveniencia o por seleccion intencionada: aqui la muestra

similar al universo objetivo es seleccionada a partir de métodos no aleatorios.
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La representatividad de dicha muestra es determinada por el investigador de
manera subjetiva. Por funcionar de esta manera, las muestras suelen tener
sesgos, por lo que lo ideal es recurrir a esta técnica cuando no quede
ninguna otra alternativa. (Arias F. G., 2006)

Muestra aleatoria: en este todos los elementos que lo componen tienen
exactamente la misma posibilidad de ser elegidos. Estos elementos son
seleccionados de forma azarosa por medio de numeros aleatorios. Existen

distintas formas de realizar el muestreo aleatorio, entre ellas:

Muestra aleatoria 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. (Arias F. G.,
2006)

Muestra sistematica: en este caso, el primer individuo se extrae al azary 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. (Arias F. G., 2006)

Muestra aleatoria estratificada: para realizar este muestreo se debe dividir
a la poblacion en grupos de acuerdo a un caracter especifico y luego, cada
uno de estos grupos es muestreado aleatoriamente, obteniendo asi una
parte que sea proporcional a la muestra. Estos muestreos son utiles cuando
la caracteristica que determina la division de la poblacion esta relacionada

con la variable que quiera estudiarse. (Arias F. G., 2006)

Muestreo aleatorio por conglomerados: aqui, la poblacion es dividida en
grupos que posean caracteristicas similares entre ellos. Luego de realizar
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esto, algunos grupos son analizados completamente dejando de lado al
resto. (Arias F. G., 2006)

Muestra mixta: en este caso se utilizan al menos dos de los métodos
mencionados anteriormente. Esto ocurre cuando la poblacién a estudiar es
sumamente compleja, por lo que la aplicacién de un solo método resultaria

dificil o resultaria ineficiente.
(Arias F. G., 2006)

Para la presente investigacion se usara el criterio de muestra aleatoria
intencional sobre la base de clientes previamente escogidos para el estudio a

realizar.

La muestra la componen 30 clientes previamente seleccionados bajo criterios
de volumen de compra, diversidad de pedidos, cumplimiento de

compromisos de pagos y sobretodo sinceridad al momento de negociar.

Técnicas e Instrumentos de Investigacion.

Técnica.- Es el conjunto de instrumentos que permiten aplicar un método.
El Prof. Marco Arteaga, (1989) afirma que técnica:

“Es un sistema de procedimientos organicamente coordinados para la
captacion experimental, descriptiva o analitica del objeto de estudio mediante

un método apropiado que estructura la investigacion” (pag.53)

Segun Arteaga, la técnica entonces estd en funcidbn de la coherencia

estructural con el método.

Para la operatividad de los métodos se necesitan de técnicas; éstas se

clasifican en:

Primarias que comprenden de:
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» Observacion
» Entrevista

= Encuesta

= Eltest.

Secundarias que comprenden de la utilizacién de:

=  Documentos

» Bibliografia

Arteaga, (1989)

La Observacion.

Para Barriga, (2015) la palabra observacion, hace referencia al resultado y al
hecho mismo de observar, y proviene etimolégicamente, del vocablo latino
“observatio”, que implica dirigir la mirada sobre un objeto utilizando el sentido
de la vista, y el resto de los sentidos, a veces con la ayuda de otros
instrumentos mas precisos, haciéndolo de un modo consciente, sisteméatico y
orientado a un fin. Es una mirada, pero no vaga y distraida, sino atenta,

profunda y analitica, para aprehender la cosa o fenébmeno. (p. 40)

Para Galarza, (2016) en la pagina 77 citando a Peinado (2015) dice que es el
uso ordenado de nuestros sentidos con el fin de captar los hechos que se
estan analizando, es obtener informacion veridica de los actos observados
que se relacionan de manera directa con el estudio realizado. (Peinado,
2015)

La Observaciéon Cientifica.

Consiste captar ordenada, anticipada naturalmente los hechos y el registro
controlado de los datos que beneficie a la investigacion, con el propdsito de

llevar a cabo un plan determinado y recopilando los datos que permita
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apreciar y analizar un objeto, sujeto o una situacién determinada, con la
orientacion de un guia o0 cuestionario, para orientar la observacion.
(Heineman, 2003)

Entrevista

La palabra entrevista esta compuesta por raices latinas asi: “inter” y “vista”.
“Inter” significa “entre”, “en medio”. A su vez “vista” se deriva del verbo latino
“videre”, que significa ver, observar. Esto nos lleva a la acepcién de observar
en la mitad. La entrevista busca dar en el blanco, en la verdad, para lo cual

es preciso fijar la atencion en el medio.

La entrevista es la técnica de comunicacién interpersonal establecida entre
el investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a
las interrogantes planteadas motivo por el cual realiza entrevistas para

efectuar una exploracion preliminar del fenémeno estudiado.

Encuesta

Para Galarza, (2016) es una técnica a través de la cual es posible determinar
ciertos resultados que originan alguna situacion que por algin motivo se
analiza o investiga, se caracteriza por ser un conjunto de preguntas
disefladas para generar los datos necesarios que permitan alcanzar los

objetivos propuestos del proyecto de investigacion. (Peinado, 2015)

En el estudio realizado se eligi6 como técnica o herramienta de investigacion
la encuesta, ya que a través de este es posible recopilar los datos de manera
personal que nos ayudara a conocer las causas, efectos y consecuencias,
permitiendo determinar con mayor precision el o los motivos que ocasionan

los errores analizados en este estudio.
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Al elaborar el formato de la encuesta que se realizara a las personas que se
escogeran de forma intencional estableceremos primordialmente el tema vy el

objetivo de la investigacion realizada.

El cuestionario

El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas que lleven a solucionar
el problema planteado, y puede ser elaborado con preguntas cerradas o
abiertas, el cual seré establecido por el investigador segun le convenga para
poder obtener con mayor beneficio y precision la recoleccion de los datos

para su estudio. (Galarza , 2016)

Para este trabajo se usara la encuesta con preguntas cerradas, que tendran
dos 0 mas alternativas de respuestas (si 0 no) o preguntas de opcion multiple
que son aquellas en las que se ofrece una serie de respuestas en la cual
elegirdn una o mas alternativas que permitira obtener con mayor eficacia y

eficiencia el trabajo realizado. (Galarza , 2016)

Modelo de cuestionario a emplearse en la encuesta.

Encuestas de Calidad de Servicio y satisfaccion del Cliente

1) ¢ Esta satisfecho con la informacion otorgada al momento de realizar su pedido?

Bueno Malo Regular
1] 1] 1]

2) ¢Como calificaria la calidad del producto que ofrece Ay V Creaciones y Soluciones?

Bueno Malo Regular

|]
|]
[

3) éQué opina del horario de atencion al cliente?

Bueno Malo Regular
] [] ]
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4)¢é Como califica ud los plazos de entrega?

Bueno Regular
] ] ]

5) éVolveria a comprar en Ay V Creaciones y Soluciones?

Malo

S NO
1

6) En caso de responder negativo, explique:

7) Que pensaria el cliente si se ampliase la gama de productos?

8) Por favor indiquenos su grado de satisfaccién general con la empresa Ay V Creaciones
y Soluciones? en una escala del 1 al 5, donde 5 es completamente y 1 es completamente
insatisfecho.

, [ . ]
2 s []
s [

9) Recomendaria usted nuestra empresa Ay V Creaciones y Soluciones a otras personas?

| [ 1] -

Procedimiento de la investigacién
Este Plan de Investigacion se inicié con la identificacion del problema, se
hizo la definicibn del tema, detallaron las variables y se elaboré la
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metodologia a ser aplicada, los instrumentos a utilizarse y las herramientas

estadistico — matematicas para su representacion e interpretacion.

Se planificaron las diferentes actividades y procedimientos operativos en los
departamentos que se encuentran relacionados con la determinacion de la
satisfaccion del cliente, se procedio e realizar las encuestas, fotografias de

como se manifiesta actualmente el problema en estudio.

Recoleccién de lainformacion

La recopilacion de la informacion se la realiz6 en forma sistematica,
utilizando cuestionarios. Esta recopilacion de informacion fue de tipo objetivo
y no subjetiva o tendenciosa. Solo tomamos en consideracion aquellos datos
recopilados que nos iban a resultar Gtiles y relevantes. Con estas preguntas,
previamente elaboradas se podrian encontrar, en dénde se estaba
generando las fallas y en donde se debian realizar los correctivos
necesarios, y de esta manera se procedié a realizar el andlisis de cada una

de las preguntas, de acuerdo al resultado que se obtuvo en las encuestas.
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Capitulo IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Procesamiento y Anédlisis
Se eligi6 un ndmero prudencial de preguntas, a fin de que los investigados
contesten en forma completa los requerimientos que se definen en la propuesta. La

aplicacion sera directa e individual a la poblacién de 6 Involucrados.

Cada una de las preguntas que se escogieron guardan relacién con: los objetivos
del proyecto y las variables. Cordial, amena y siempre manteniendo un estilo como
de una conversacion laboral entre compafieros, fue la caracteristica con que se

elaboraron las preguntas.

Consistié en un instrumento compuesto de diez preguntas, cada una de ellas eran
de facil y rapida contestacion. El encuestado elegia la respuesta, que para él era la
mas valida y cercana a la realidad que vivia en el centro. A continuacién, se

presentan en orden los resultados observados.

Una vez procesados, han sido consolidados en cuadros, graficos y comentarios
generales. Una vez presentados los resultados, éstos son discutidos y comparados

con las preguntas que se propusieron al inicio de la investigacion.
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Resultados de la encuesta realizada.

1. ¢ Esta satisfecho con la informacion otorgada al momento de realizar
su pedido?

Cuadro #1
Alta 30
Media 0
Baja 0

Elaborado por: E. Chavez

Grafico #4

Satisfaccion por la informacion
recibida al momento de hacer el
pedido.

Elaborado por: E. Chavez

Interpretacion.

La totalidad de los clientes seleccionados pudo certificar que la calidad de la
informacion que se le entrego cumplia con las caracteristicas minimas

necesarias para la toma de la decisién de compra.
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2) ¢Coémo calificaria la calidad del producto que ofrece Ay V Creaciones
y Soluciones?

Cuadro # 2
Bueno 30
Regular 0
Malo 0

Elaborado por: E. Chavez

Gréafico #5

Calidad de producto que ofrece Ay V
Creaciones y Soluciones

® Bueno
M Regular

= Malo

Elaborado por: E. Chavez

Interpretacion
La totalidad de los clientes consultados manifestd que la calidad de los
productos que vende A & V Creaciones y Soluciones es aceptable y cumple

con las funciones para lo cual han sido adquiridos.
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3) ¢Qué opina del horario de atencidn al cliente?

Cuadro # 3
Coémodos 28
Regulares 2
Inapropiados. 0

Elaborado por: E. Chavez

Gréafico # 6

Inapropiados.

Elaborado por: E. Chavez
Interpretacion.

Los horarios de atencion fueron objeto de observacién por parte de los
clientes de la empresa, donde varios de ellos sostuvieron que eran horarios
regulares de atencion, en tanto el resto de clientes menciono que los horarios

de atencién se corresponden con las necesidades de los clientes.
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4) ¢Como califica usted los plazos de entrega de los productos?

Cuadro #4
A tiempo 30
Con retraso 0
A destiempo 0

Elaborado por: E. Chavez

Grafico#7
Como califica los plazos de entrega
del producto.
35
30

30 ———

25 +—

20 ———

15 ———

10 +—

5 -

0 0
0 T T 1
A tiempo Con retrazo A destiempo

Elaborado por: E. Chavez

Interpretacion.

Los plazos de entrega desarrollados por la empresa para servir a sus clientes
a decir de los clientes siempre han cumplido con las expectativas de los
clientes, que ha decir, de los clientes siempre procuran cumplir con lo
prometido en la negociacion de compra. Ademas siempre presentan
alternativas de descuentos en funciéon de los volimenes de compra que se

realizan.
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5) Por favor indiguenos su grado de satisfaccion general con la
empresa A y V Creaciones y Soluciones? en una escala del 1 al 5,

donde 5 es completamente y 1 es completamente insatisfecho.

Cuadro #5

Completamente Insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

w| k| O] O

Muy Satisfecho

Plenamente Satisfecho 26

Elaborado por: E. Chavez

Grafico # 8

Grado de satisfaccion con servicios
que brinda la empresa

Plenamente Satisfecho 26
Muy Satisfecho 8
Satisfecho 1

Insatisfecho '

Completamente Insatisfecho '

Elaborado por: E. Chavez

Interpretacion.

En cuanto a los niveles de satisfaccion por los servicios brindados por la

empresa, se registran elevados niveles de satisfaccion.
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6) Recomendaria usted nuestra empresa Ay V Creaciones y Soluciones

a otras personas?

Cuadro # 6
Si 27
No 2
Tal vez 1

Elaborado por: E. Chavez

Grafico#9

Elaborado por: E. Chavez

Interpretacion.

En lo referente a si recomendaria los productos y servicios que ofrece A & V
Creaciones y Soluciones, se registra un 90% de aceptacion afirmativa, y

apenas un 10% no lo haria o lo pensaria primero.
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7) ¢Volveria a comprar en Ay V Creaciones y Soluciones?

Cuadro #7

Si 29

No 1

Elaborado por: E. Chavez

Grafico # 10

Volveria a compraren A & V
Creaciones y Soluciones

Elaborado por: E. Chavez
Interpretacion.

En lo referente a si nuestros clientes repetirian su compra o adquiririan
nuevos productos o servicios que ofrezca nuestra empresa, se registra un
97% de accion afirmativa, lo que se puede interpretar como un resultado
positivo producto del desarrollo de nuevos productos y por el sostenimiento

de la calidad de los productos que ofrece A & V Creaciones y Soluciones.
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8) Que pensaria el cliente si se ampliase la gama de productos y cuales
preferiria?

Cuadro #

Buena oportunidad de negocios 5

N

Realizar trabajos en cerdmica

Habria mas oportunidades de negocios 14

Sus anaqueles son muy bonitos

Mantenga los mismos precios

Realice trabajos de imprenta

Mantener calidad y cumplimiento

RN N R e

No contesta

Elaborado por: E. Chavez

Gréafico # 11

Sugerencias de nuevos productos y
servicios.

Elaborado por: E. Chavez

Ante esta pregunta las respuestas son muy amplias como lo muestra el
grafico.
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Plan de Mejoras.

En la literatura académica, la medicién de la calidad del servicio ha suscitado
algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que
realmente se esta midiendo. Lo que normalmente conduce a la tendencia de
modelos tedricos que se usan para evaluar la calidad del servicio en cuanto a

calidad, satisfaccion y valor agregado.

En el area de la calidad y satisfaccion; el valor es el concepto con méas bajo
nivel de estudio hasta el momento. (Gronroos, 2001). Reconoce gque la linea
que separa las evaluaciones de la calidad de las otras tendencias de
evaluacion de experiencias de servicio no estd muy bien definida aun. Para
los propdsitos de este trabajo se tomara unicamente el concepto de calidad
del servicio de la misma en relacion al nivel de satisfaccion del cliente, segun

la referencia del autor, (Duque,2005) en su investigacion.

El plan de mejoras se establece en proponer mejoras para el servicio con un
enfoque de calidad para el Negocio “A & V Creaciones y Soluciones”, con la
intencion de maximizar la satisfaccion del cliente y lograr su fidelizacion. En
este marco por lo tanto se sugieren una serie de acciones que se presentan

a continuacion.

ACCIONES ESTRATEGICAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA A & V
CREACIONES Y SOLUCIONES.

Objetivo del Plan de Mejora
Disefar estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio que se

brinda a los clientes de A & V Creaciones y Soluciones de la Ciudad de

Guayaquil durante El Afio 2019.
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Alcance del Plan de Mejora
La implementacion de las estrategias contribuira a la consolidacién de la

empresa en el mercado nacional ya que apoyara directamente a todas las
actividades de comercializacion cuidando y maximizando la marca, los

servicios y el valor de estos.

Desarrollo
De entre las estrategias que se podrian proponer para el mejoramiento de la

calidad del servicio de A & V Creaciones y Soluciones, presentaremos los

siguientes lineamientos:

Estrategias a implementar

1. Escuchar las necesidades del cliente

Muchas veces en los negocios 0 empresas se comete el error de creer que el
valor de recuperar un cliente es caro, en este sentido sera necesario
repensar ya que existen pérdidas que seguro no se esta teniendo en cuenta.
Un cliente que se retira sumamente insatisfecho no sélo no vuelve, sino que
va a lograr que muchos de sus amigos y conocidos no intenten usar el
servicio. Es posible que ese cliente en si no sea rentable por mucho tiempo
si pagamos el costo completo para satisfacerlo, pero seguramente hemos
hecho una excelente inversion en marketing y aseguraremos una rentabilidad

que retornara con la inversion en el mediano plazo.

Para acertar en las estrategias de mejorar la calidad de los servicios, es
necesario acercarse al cliente y escuchar para aprender a cubrir sus
necesidades. Es tarea del area de marketing planificar los medios necesarios

para recibir el feedback de:

e Canales internos de la empresa: Crear encuestas o captar informacion

del equipo comercial y atencién al cliente (los departamentos mas
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cercanos al cliente) que pueda ser relevante para mejorar o reorientar
las estrategias de marketing en el futuro.

e Canales externos a la empresa: Realizar busquedas y crear acciones
en redes sociales que ayuden a comprender mejor las necesidades de

los usuarios para convertirlos en clientes. (Verdoy, 2014)
2. Seguir las tendencias y vigilar ala competencia

Similar al punto anterior, es importante conocer el posicionamiento de la
empresa dentro del mercado y respecto a la competencia. Es por eso que
desde el marketing, se debe seguir a la competencia para aprender aquello
que mejor hacen o identificar sus errores para no caer en los mismos.
(Verdoy, 2014)

3. Trabajar y transmitir los valores de marca

Conceptualmente, una marca es la representacién de los sentimientos que
los productos, servicios y acciones de una empresa transmiten. Para el caso
particular de la empresa, es su gerente el responsable de crear y difundir
las imagenes de los productos, servicios, mensajes, ideas... que comuniquen

mejor los valores de la marca.

Ademas, se debe velar para que todos los departamentos de la empresa
transmitan estos mensajes de una manera consistente y unitaria. Por lo que
debe asegurarse un plan de capacitacion para todos los integrantes de la

empresa. (Verdoy, 2014)
4. Innovar

Los clientes necesitan que les sorprendan, y cada dia, se presente una
mayor oferta de productos y servicios que respondan a las exigencias de los
actuales mercados. El departamento de desarrollo debe trabajar en nuevas
promociones, programas de captacion, técnicas de retencion de clientes,

mejoras en la conversion de sus mensajes y acciones...
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No es una cuestidon de inventar acciones disruptivas totalmente diferentes, la
innovacion la encontraras en los pequefios detalles y en la mejora continua.
Tal como ha sido resefiado en el levantamiento de informacién que se realizé

por medio de las encuestas. (Verdoy, 2014)
5. Ayudar a mejorar los procesos de ventay atencion al cliente

Para vender mas es necesario contactar mas, por tanto es responsabilidad
del departamento de desarrollo conocer los sentimientos de los usuarios,
especialmente de los clientes en referencia a los productos existentes y sus
futuras demandas respecto a nuevos productos, como lo sefiala la ultima
pregunta de la encuesta realizada y que sirvido para identificar de primera

mano que necesitan los clientes en cuanto a nuevos productos y servicios.

Una buena actividad para conocer mejor al cliente, es trabajar los mapas de
empatia con todos los departamentos que tienen un contacto mas directo

con el cliente. (Verdoy, 2014)
6. Calcular el retorno de lainversidn de sus acciones

Las actividades de mercadeo de producto y servicios es una inversion de
tiempo, dinero y esfuerzo. Las acciones deben ser medidas para saber si
cumplen con los objetivos establecidos y para comparar unas acciones con
otras, para saber si son una inversion rentable. Ante preguntas como: ¢ Debo
apostar por el telemarketing?, ¢Social media? ¢Medios tradicionales?... la
respuesta es Unica para la empresa, por lo que se recomienda el uso de las
redes sociales para ampliar las posibilidades de mercadeo de productos.
(Verdoy, 2014)

7. Comunique los planes estratégicos de marketing

Las estrategias mas rentables son las que se planean para el largo plazo.
Para ello, se debe redactar un documento que recoja los objetivos a alcanzar

en los siguientes meses, las acciones que se van a realizar, apuntan al
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cumplimiento de los objetivos... Ademas, estos planes estratégicos deben

estar también alineados tanto con el plan estratégico de la empresa como

con los planes de los diferentes departamentos que conforman la empresa.
(Verdoy, 2014)

Conclusiones.

>

Se comprob6 que carecen de un departamento de comercializacion, y
gue es de suma importancia que el gerente o encargado de esta area
tenga una preparacion profesional en esta area de los negocios para

el desarrollo 6ptimo de los objetivos empresariales.

Se dejan de lado procesos tan importantes como la capacitacion de
personal que rinde sus frutos entregando valor agregado a los
colaboradores, ademas ayuda mejorar la autoestima y eleva la

productividad de la empresa.

La empresa no posee departamento de mercadeo lo que implica
ausencia de organizacién departamental y administrativa de la

empresa A & V Creaciones y Soluciones

Toda empresa tiene como objetivo principal vender sus productos en
el mercado al integrar las Tecnologias de la informacién y la
Comunicacion optimizan los procesos para aumentar la productividad,
es decir, producir mas y mejor en menos tiempo. Esto es algo que

debe aplicar A & V Creaciones y Soluciones.

A los clientes les gustaria que la empresa ofreciera una mayor gama

de productos y servicios para la satisfaccion de sus necesidades.

65



Recomendaciones.

>

Para el desarrollo de una empresa pequefia y con poco presupuesto,
se recomienda contratar una persona con el perfil de un profesional
comercial, ser una persona que no solo desempefie las funciones
comerciales, sino, también debe encargarse del 4rea de marketing y
las ventas de la compaiiia, también debe colaborar en la contratacion
de personal idoneo del area.

Determinar las metas de ventas y las funciones a establecer en las
areas que conformara el Departamento de Comercializacion vy
proyectar los costos, junto con el personal requerido para evitar
desfases de liquidez que podrian menoscabar la buena reputacién que
tiene la empresa en los actuales momentos.

Se recomienda enfocar las decisiones en los estudios previamente
realizados y en funcion a la creacién de un departamento orientado al
marketing y la comercializacion para el despegue definitivo de la
empresa y consolidar la parte de las actividades de ventas y marketing
especialmente la promocion y publicidad por diferentes medios.
Incorporar el uso de Tecnologia de Informacién y Comunicacién (TIC)
por su especial importancia en el mercadeo y las ventas ya que
permite mejorar la eficiencia en los distintos procesos empresariales,
reducir costos y elevar su competitividad.

Escuchar las sugerencias y pronunciamientos de los clientes en
referencia a nuevos productos y nuevos servicio9s a ser

implementados para consolidar el crecimiento de la empresa.
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ANEXOS

Cuadro # 10 Plantilla total de trabajadores

“A & V Creaciones y Soluciones”

Elaborado por: Edwin Chavez
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Cuadro # 11 Descripcién del proceso objeto y/o puesto de trabajo

“A & V Creaciones y Soluciones”

Elaborado por: Edwin Chavez
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¢Como mejorar el servicio al cliente?

15 estrategias a tener en cuenta.

¥ A %

Resolver los Ser vendedor 24/7, G idad
Amar lo que problemas en el con ayuda de la ener;ar I(':UntDSI 2
uno hace. momenta. tecnologia. LRI

= 2”)

Tener un buen
manejo de
objeciones.

Ofrecer una Vender mas en
experiencia. menaos tiempo.

« -

Estudiar al Aprender a ceder, Tener paciencia. Ser transparente en
cliente. las negociaciones.

@ A

_ ; Hacer que cada
Analizar Seguir, aunque explicacion sea un
resultados. vaya mal. cierre de ventas.

Uso de Paretto (20-80), concentrase
en el 20% de los clientes que le
generan el 80% de sus utilidades.

74



75



Instituto Su'perior

¢ b Tecnologico
B Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de tutor del Proyecto de Investigacién, nombrado por la Comision
de Culminacion de Estudios del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizar el proyecto de investigacién con el tema: Mejoras del
Enfoque de calidad del servicio para alcanzar la satisfacciéon del cliente
del negocio A & V Creaciones y Soluciones” en 2018, y problema de
investigacion: ¢Cémo afecta la carencia de un enfoque de calidad del
servicio que brinda el Negocio A & V Creaciones y Soluciones, para la
satisfaccion del cliente durante el segundo semestre del 20182 presentado
por Chavez Pazmifio Edwin Eduardo como requisito previo para optar por el
titulo de:

TECNOLOGO 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:

Chavez Pazmino EdWin Eduardo Ec. Carlos |




CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacion Cientifica y
Transferencia de Tecnoldgica (CEGESCIT) nombrado por el Consejo Directivo del

Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia.
CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segin 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.

Anrs /r%LL«L 'QLMle’

irma

AW

Nombre y Apellidos del Colabora
CEGESCYT

0
‘ BOLIVARIANO
)i 2
fftb DE TECNOLOGIA ©

\cmrs;cn’

Vi



	Paginas Preliminares2
	tesis Chavez E.

